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11 JOHDANTO
Opinnäytetyössä tutkitaan toimeksiantajayrityksen opiskelijalle antamaa
toimeksiantoa, jolla selvitetään asiakasneuvojan ominaisuuksia ja niiden
kehittämistä rahoitusalan työssä. Tavoitteena on löytää yhdistäviä omi-
naisuuksia ja tekijöitä, joiden avulla voidaan luoda kuva siitä, millaisia
ydinominaisuuksia on nykypäivän osaajalla asiakaspalvelutöissä.
Asiakaspalvelutyöhön, jota toimeksiantoyrityksessä tehdään, liittyy olen-
naisesti myös oikeanlaisten vakuutusratkaisujen etsiminen ja asiakkaan
tarpeisiin vastaavien tuotteiden myynti. Tämän takia olennaisena osana
asiakaspalvelijan ominaisuuksiin on listattu myös hyvän myyjän ominai-
suuksia. Tehtävänkuva toimeksiantajan alalla on asiakasneuvoja, mutta
koska he työskentelevät asiakaspalvelutyössä, käytetään työssä heistä
nimitystä asiakaspalvelija väärinymmärrysten välttämiseksi.
Opinnäytetyön toisena kantavana teemana oli löytää teoriaa ja luoda aja-
tuksia siitä, millainen on tehokas ja toimiva rekrytointiprosessi sekä kuin-
ka näitä ominaisuuksia voidaan havainnoida uusissa työnhakijoissa jo rek-
rytointiaikana, jotta rekrytointiprosessia voitaisiin kehittää sekä henkilös-
tön hankinta tehostuisi ja täten onnistumisprosentti suurentuisi. Rekry-
tointiprosessia kehittämällä säästetään aikaa, vaivaa ja rahaa sekä tuo-
daan tällä tavoin toimintaa kustannustehokkaammaksi. Kuten myöhem-
min luvuissa on selvitetty, rekrytointiprosessissa on ensiarvoisen tärkeää
luoda ensin profiili työntekijästä, jollaista sitten lähdetään myöhemmin
rekrytoinnissa hakemaan.
Työ toteutetaan toimeksiantona suurelle rahoitusalan yritykselle. Siitä
saatuja tuloksia pyritään hyödyntämään mahdollisesti rekrytointiproses-
sissa ja koulutusvaiheessa, jotta organisaatio saa tehostettua molempia
osa-alueita. Aihe on ajankohtainen ja tärkeä toimeksiantajalle siitä syystä,
että heillä on ollut käynnissä suuri rekrytointivaihe, jonka aikana taloon
on tullut todella paljon uusia työntekijöitä.
1.1 Toimeksiantajan esittely
Kuten aiemmin johdannossa mainittiin, opiskelija on toteuttanut työnsä
toimeksiantona suureen pankki- ja vakuutusalan yritykseen. Tarkemmin
määritettynä toimeksiantajana on finanssialan yrityksen alaisuudessa
toimiva oma organisaationsa. Toimeksiantajayritys toimii Helsingissä,
Tampereella, Kuopiossa, Vaasassa ja Joensuussa. Se tarjoaa pankki- ja va-
kuutusalan palveluita keskitetysti puhelin-, chat- ja verkkoviestipalveluis-
sa.
2 Työtä tehdään, joko inbound- tai outboundlinjoissa. Inbound tarkoittaa
sitä, että asiakaspalvelijat ottavat vastaan asiakkaiden puheluita ja pyrki-
vät löytämään ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin, sekä tarjoamaan heidän
tarpeisiinsa sopivia vakuutustuotteita. Outboundissa taasen asiakaspalve-
lijat soittavat asiakkaille ja tarjoavat suoria ratkaisuja, tai tiettyjä kampan-
jatuotteita asiakkaille. Lisäksi yrityksessä on oma linjansa, joka suorittaa
asiakkaiden asiakkuuspitoja, joilla on paljon asiakkuutta ja tuotteita toi-
meksiantajayrityksessä, mutta jotka ovat syystä tai toisesta joko siirtä-
mässä tuotteita muualle, tai ovat muuten tyytymättömiä yrityksen toi-
mintaan. Yrityksestä löytyy myös verkkopalvelun linja, joka tekee asiak-
kaiden verkko-ostoja, hoitaa käyttöjärjestelmiä sekä tarjoaa apua verkko-
ongelmien kanssa. Lisäksi asiakaspalvelijoiden tukena on vielä oma keski-
tetty tukilinja, jonka tehtävänä on auttaa heidän työssään.
Organisaatiossa toimii useampi sata henkilöä eri tehtävissä ja jokaisella
onkin oma toimenkuvansa, joka keskittyy joko pankki- tai vakuutuspalve-
luiden, tai molempien tarjoamiseen asiakkaille suomeksi, ruotsiksi tai
englanniksi. Toimeksiantajan ympäristössä toimitaan erikokoisissa tii-
meissä ja niiden sisällä onkin useiden eri palveluiden osaajia, joten tii-
meissä on erilaisia osaamisalueita ja niiden tavoitteet vaihtelevat tiimin
koon mukaisesti.
1.2 Tutkimuskysymykset
Teoreettisen viitekehyksen pääteemoina toimivat asiakaspalvelijan kes-
keisten ominaisuuksien tunnistaminen. Toimeksiantajalle oli tärkeää sel-
vittää,  kuinka näitä ominaisuuksia voidaan tunnistaa potentiaalisista
työnhakijoista jo rekrytointivaiheessa, jonka takia juuri tämä valikoituikin
toiseksi pääteemaksi.
Tuloksia saatiin tutkimalla kirjallisuutta, joka liittyi aiheeseen josta kasat-
tiin teoriaosuus. Varsinainen tutkimus toteutettiin haastattelemalla tee-
mahaastatteluiden avulla henkilöitä, jotka toimivat toimeksiantajalla eri
tehtävissä. Tutkija pyrki haastatteluiden avulla luomaan kuvan asiakas-
palvelijan ydinominaisuuksista ja saamaan selville asioita, joilla henkilöt
selvittävät kyseisiä ominaisuuksia rekrytointivaiheessa. Saatuja tuloksia
verrattiin toisiinsa, jotta saatiin monipuolinen kuva siitä, millainen on ny-
kypäivän erinomainen asiakaspalvelija ja kuinka näitä ominaisuuksia voi-
daan tunnistaa jo rekrytointivaiheessa.
Tutkimuksen suorittamiseksi valikoitui neljä pääkysymystä:
1.Mitkä ovat erinomaisten asiakaspalvelijoiden tärkeimmät ominaisuu-
det?
2.Kuinka tunnistaa nämä ominaisuudet potentiaalisissa työnhakijoissa?
3. Millainen on tehokas ja toimiva rekrytointiprosessi?
4.Kuinka yhdistää tehokas, hyvin palveleva ja tuloksellinen työ yhteen?
35.Kuinka näitä keskeisiä ominaisuuksia voidaan kehittää asiakaspalvelijoil-
la?
1.3 Tutkimusmenetelmä ja tavoitteet
Tutkimusmenetelmänä käytettiin toimeksiantajalle toteutettuja teema-
haastatteluita. Lisäksi tietoperusta hankittiin alaan liittyvästä kirjallisuu-
desta. Tietoperustan pohjalta tutkija muodosti teoriaosuuden työhön ja
päätti haastatteluiden teemat, joiden tarkoituksena oli tutkia teoriassa
esiintyviä asioita. Kyseinen menetelmä valikoitui siksi, että niiden avulla
oli tehokasta hakea asiantuntijoiden ja aiheesta kirjoittaneiden näkemyk-
set sekä verrata niitä teemahaastatteluiden antamaan kuvaan siitä, että
mitä toimeksianto-organisaatiossa pidetään arvokkaina ominaisuuksina
asiakaspalvelijoiden osalta. Tarkoitus oli muodostaa tutkimusmenetel-
mien pohjalta selkeä kuva siitä, mitä ovat yleisesti hyvinä pidetyt asiakas-
palvelijan ominaisuudet ja mihin ominaisuuksiin toimeksiantajan toimes-
ta keskitytään.
Yhtenä päätavoitteena oli saada luotua kuva siitä, minkälaisia ominai-
suuksia nykypäivän asiakaspalvelijalta vaaditaan ja kuinka näitä voidaan
kehittää. Lisäksi tavoitteena oli teemahaastattelussa selvittää, kuinka
haastateltavat näkivät tuloksekkaan, tehokkaan ja hyvän asiakaspalvelun
yhdistämisen ja keinot siihen. Toinen päätavoite opinnäytetyön kannalta
oli se, että kuinka näitä ominaisuuksia voidaan havaita ja löytää rekry-
tointivaiheen aikana, jotta löydettäisiin mahdollisimman monta huippu-
osaajaa heti alkuvaiheessa sekä karsittaisiin työhön soveltumattomat
henkilöt pois, jotta rekrytointiprosessi tehostuisi ja näin ollen siitä tulisi
myös kustannustehokkaampaa.
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Tässä luvussa käsitellään asioita ja ominaisuuksia, jotka tekevät henkilös-
tä erinomaisen asiakaspalvelijan sekä pyritään löytämään ydinominai-
suuksia. Näin ollen myös verrataan mitä taitoja henkilöllä voi olla synnyn-
näisesti ja mitkä taasen ovat opittuja ympäristön vuorovaikutuksen kaut-
ta. Lisäksi luvussa eritellään, millaiset persoonat sopivat asiakaspalvelijak-
si ja kuinka nämä ominaisuudet vaikuttavat menestymiseen työssä.
2.1 Asiakaspalvelijan ominaisuudet
Käsitettä palvelu on aikojen saatossa määritelty monella eri tavalla. Se on
tuote siinä missä konkreettiset, käsin kosketeltavat tuotteetkin, vaikka se
on näkymätön ja kulutetaan samanaikaisesti kuin sitä tuotetaan.
Palvelutapahtuma on vuorovaikutustilanne, jonka onnistumiseen vaikut-
tavat monet eri tekijät, jopa asiakas itse. Asiakaspalvelijan pitää tässä ti-
lanteessa edustaa ammattilaista, joka osaa ohjata omaa toimintaansa
niin, että palvelutapahtuma saadaan vietyä hyvään lopputulokseen. Pal-
velutapahtuma on aina myös myyntitapahtuma. Palvelu tulee nähdä yh-
tenä tärkeimmistä työkaluista, joiden avulla yritys saavuttaa liiketoimin-
nalliset tavoitteensa. (Eräsalo 2011, 7.) Koska asiakaspalvelijat ovat ns.
asiakasrajapinnassa, vaikuttaa heidän osaamisensa ja tuottamansa asia-
kaskokemus merkittävästi siihen, millainen kuva yrityksestä muodostuu
asiakkaalle.
Blogisivusto Anders Innovations määrittelee blogissaan (Miten tulla hy-
väksi asiakaspalvelijaksi 2013) kolme periaatetta asiakaspalvelulle:
1. asiakkaan tarpeen ymmärtäminen
2. asiantuntijuus
3. positiivisen mielikuvan luominen. (Anders Innovations 2013).
”Asiakaspalvelun ohjenuora on ikiaikainen ja yksinkertainen: Palvele asia-
kasta niin kuin haluisit sinua palveltavan” (Miten tulla hyväksi asiakaspal-
velijaksi 2013).
Yrityksen menestystekijä on henkilöstö. Asiakaspalvelunäkemys ja asia-
kaspalvelutaidot omaava henkilöstö ovat myös yrityksen kilpailuvaltti. Yri-
tyksen koko henkilöstö palvelee asiakkaita, vaikkakin eri positioista ja työ-
tehtävistä, mutta tavoite on kuitenkin yhteinen eli tyytyväinen asiakas ja
kumppani, joka käyttää palveluja myös toiste. Tämän takia on erittäin
tärkeää, että yrityksen riveistä löytyy osaavia asiakaspalvelijoita. Myös
toimeksiantajayrityksen alalla kilpailu on äärimmäisen kovaa ja tuottei-
den hinnat voivat vaihdella yritysten välillä erilailla. Useimmiten asiakkaat
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helpottamisen kannalta, tai yhtiön tarjoamien etujen takia. Tämän takia
on erityisen tärkeää, että heidänkin toimesta on selvää, mitkä ominai-
suudet tekevät erinomaisen asiakaspalvelijan. Tärkeää on myös ymmär-
tää se, että asiakaspalvelu on yksi tärkeimmistä kilpailukeinoista, kun ta-
voitellaan asiakkaita yritykselle. (Aarnikoivu 2005, 58.)
Asiakkaalle on väliä, kuinka häntä palvellaan ja millaisen kuvan yritys it-
sestään antaa. Asiakas tekee usein päätöksiä mielipiteidensä pohjalta ja
siihen vaikuttaa hänen asiakaskokemuksensa, saamansa palvelu, tuoteva-
likoima ja se, että pidetäänkö palvelu-/tuotelupauksesta kiinni. Voidaan-
kin siis sanoa, että asiakaspalvelu tapahtuu vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa, vaikka se ei tapahtuisi aina kasvokkain. Yhteydenpito on osa pal-
velutapahtuman kokonaisuutta ja vaikuttaa asiakkaan käsitykseen yrityk-
sestä ja sen palvelusta. Palvelutyö on asiantuntijatehtävä ja asiakaspalve-
lija on oman alansa asiantuntija. Hyvällä asiakaspalvelijalla tulee olla
asenne kunnossa, sillä asiakaspalvelija, jolla on positiivinen asenne ja joka
on kiinnostunut työstään ja asiakkaista, saa hyviä tuloksia aikaan. (Eräsalo
2011, 13- 14.)
Asiakaspalvelijan tulee myös olla asiantunteva, saavutettavissa, olla koh-
telias ja ymmärtää, sekä lukea asiakasta ja luoda itsestään luotettava ku-
va.(Marckwort2011,13; Mikkonen, n. d.)
Asenteen ja asiantuntevuuden lisäksi Raija ja Auvo Marckwortin teokses-
sa määritetään hyvän asiakaspalvelijan tunnusmerkeiksi ihmistuntemus,
mielen hallinta ja vuorovaikutustaidot. (Marckwort 2011, 13, 20–21, 23.)
Markcwortit (2011, 102- 104) myös määrittelevät teoksessaan asiakas-
palvelijoille kaksi tyyppiä, jotka tulevat ylitse muiden esille työssään. Nä-
mä kaksi tyyppiä ovat ihmiskeskeinen ja asiakeskeinen asiakaspalvelija.
Ihmiskeskeinen asiakaspalvelija on empaattinen, rakastaa asiakkaitaan ja
nauttii olla vuorovaikutuksessa heidän kanssaan. Vahvuutena heillä on se,
että asiakkaat tuntevat itsensä tärkeiksi. Työssään ihmiskeskeinen asia-
kaspalvelija pyrkii kaikin tavoin täyttämään asiakkaan tarpeet ja toiveet.
Tällaisella tyypillä heikkoutena yleensä on se, että päähuomio keskittyy
vuorovaikutukseen, eikä itse asiaan.
Toinen tyyppi on asiakeskeinen asiakaspalvelija. Tällainen henkilö on
kiinnostunut tuotteista, joita yritys tarjoaa ja palveluista, sekä hän on hy-
vin perillä alaan liittyvistä asioista. Hän on tehokas asiakaspalvelutilan-
teissa ja haluaa tehdä hyvää tulosta, mutta asiakkaalle voi jäädä hänestä
kylmä kuva. Markcwortien mukaan ihanneasiakaspalvelija olisi näiden
kahden tyypin yhdistelmä, jossa otetaan molempien hyvät puolet mu-
kaan, sillä ne kompensoivat toinen toistaan. Voidaankin siis luoda kuva
asiakaspalvelijasta joka pitää asiakkaiden kanssa asioinnista ja huomioi
asiakkaan tarpeet, mutta hän osaa tuoda selkeän kuvan yrityksen tuot-
teista ja pitää itsensä ajan tasalla alasta ja saa tuloksia aikaan. Hän ei kui-
6tenkaan unohda sitä, että asiakas on aina tärkein yritykselle. (Markcwort
2011, 102- 104.)
Toimeksiantajan työympäristössä asiakaspalveluun liittyy myös läheisesti
yrityksen tarjoamien tuotteiden myynti. Tämän takia on äärimmäisen
tärkeää, että asiakaspalvelijalla on vaadittavat ominaisuudet ja valmiudet
tarjota oikeita ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin nähden ja hänen tulisikin
tunnistaa mahdolliset myynnin paikat ja tarttua niihin kiinni. Koska myyn-
ti liittyy niin läheisesti työhön, on tärkeää myös tarkastella hyviä myyjän
ominaisuuksia.
 Hyviä myyjän ominaisuuksia listaa Vuorio kirjassaan. Jotta myyjä erottuu
massasta, tulee hänellä olla vaadittava määrä ammattitaitoa, valmistau-
tumista, kykyä herättää kiinnostusta, asiakkaan huomioon ottamista,
myyntitekniikan osaamista sekä päätöksentekotaitoa. Myyjän on myös,
tärkeä osata kuunnella asiakasta. Näin hän voi selvittää asiakkaan tar-
peet, sekä tarjota niihin pohjautuvia ratkaisuja. Vuorio listaa lopuksi vielä
viisi hyvän myyjän ominaisuutta:
1. ahkeruus
2. motivaatio
3. taito ja myyntitekniikka
4. itsehillintä
5. asiakkaan arvostaminen. (Vuorio 2008,111.)
Christine Harvey tuo omassa teoksessaan esiin tärkeän seikan myynti-
työssä menestymisestä. Myyjän tulee kysyä avaavia kysymyksiä, jotka
johtavat asiakkaan tarpeisiin ja motiiveihin ostaa tiettyä tuotetta tai pal-
velua. Hänen mukaansa myyntitilannetta ei voi lähestyä ns. hit- and miss-
tyylillä, vaan asiakkaalta tulee kysyä tarkkoja kysymyksiä, jotka johtavat
vastauksiin, joilla voidaan selvittään asiakkaan tarpeet, jotta voidaan
kaupata oikeanlaista tuotetta hänelle. (Harvey C 2012,34- 35.)
Kun asiakkaalta on saatu selville motiivit ja tarpeet, tulisi myyjän osoittaa
oma ammattitaitonsa tuotetietouden merkeissä ja hyvä myyjä osaa ker-
toa esimerkkejä hyödyistä, joita asiakkaat ovat saaneet tuotteesta. Osaa-
va myyjä tietää, mitä hän tarjoaa asiakkaalleen. Myyjän tulisi myös osata
luoda yhteyksiä asiakkaan tarpeiden ja tuotteen tarjoamien hyötyjen vä-
lille, jotta asiakas ymmärtää, miksi hänen tulisi ostaa ylipäätänsä tuotetta.
Tuotteen ominaisuuksia ja hyötyä vertaamalla asiakkaan tarpeisiin saa-
daan luotua asiakkaalle kuva siitä, että mitä hän on saamassa, jos hankkii
kyseisen tuotteen ja viimeisenä menestyvä myyjä osaa sinetöidä kaupan
kysymällä asiakkaalta ostopäätöstä. (Harvey 2012,65- 73.)
Mikäli myyjä osaa käyttää näitä ominaisuuksia hyödykseen, paranee asia-
kastyytyväisyys ja asiakkaalle tulee yhdessä tekemisen tunne. Pidemmäs-
sä mittakaavassa tämä luo asiakasuskollisuutta, koska se antaa kuvan yri-
tyksestä, missä asiakasta oikeasti kuunnellaan ja hänen tarpeensa huo-
mioidaan tarkoituksenmukaisesti valikoitujen tuotteiden/palveluiden tar-
7joamisella. Asiakkaalla on omat käsityksensä, ennakkoluulonsa ja oletuk-
sensa tuotetta ja palvelua kohtaan ja ne vaikuttavat hänen ostopäätök-
siinsä. Myynti on osa palvelua ja se on asiakaskokemuksen kannalta tär-
keää hoitaa hyvin.
Eräsalon (2011,17) mukaan palvelu voidaan jakaa kahteen osaan, tekni-
seen ja toiminnalliseen laatuun. Tämän laadun mittaa asiakas. Hän antaa
teoksessaan esimerkiksi sen, että jos tuote on hyvä, mutta palvelussa on
parantamisen varaa, ei asiakas tule olemaan hyvinkään usein täysin tyy-
tyväinen. Vastaavasti taasen, vaikka tuote ei olisikaan ominaisuuksiltaan
kaikkein paras, mutta asiakaspalvelija osaa lukea asiakasta ja vastata tä-
män odotuksiin palvelun puolesta, voi asiakas olla hyvinkin tyytyväinen
lopputulemaan. Tämä esimerkki tuo esille asiakaspalvelun tason tärkey-
den. Hyvällä asiakaspalvelulla saadaan hankittua lisää asiakkaita yrityksel-
le, sekä se on omiaan viemään yrityksen mainetta eteenpäin. (Eräsa-
lo2011,17- 18.)
Kuten ensimmäisessä luvussa on kerrottu, erinomaisen asiakaspalvelijan
ominaisuuksia löytyy suuri määrä ja myös erilaiset tavat toimia voivat
tuoda yhtä onnistuneen lopputuloksen, kuin ns. ihannemääritelmä asia-
kaspalvelulle. Teoriasta kuitenkin löydettiin selkeitä ydinominaisuuksia,
jotka tekevät menestyneen asiakaspalvelijan. Löydettyjen asioiden perus-
teella voidaan väittää, että asenne ja halu palvella korostuvat erinomais-
ten asiakaspalvelijoiden ydinosaamisessa, sillä asenne ja halu palvella
tuovat myös motivaatiota päivittäiseen tekemiseen ja auttavat henkilöä
kehittymään työssään. Ominaisuuksista korostuivat myös ammattitaitoi-
suus ja se, että asiakaspalvelija pystyy luomaan itsestään luotettavan ku-
van asiakkaalle. Nämä kaksi ovat sidoksissa toisiinsa, sillä tuomalla esiin
ammattitaitoansa asiakaspalvelija luo myös asiakkaaseen tunnetta siitä,
että asiakaspalvelijan sanaan voi luottaa. Myös vuorovaikutustaidot, kär-
sivällisyys ja huolellisuus ovat ominaisuuksia, joita kautta linjan arvoste-
taan asiakaspalvelijoissa.
 Kaiken kaikkiaan asiakaspalvelutyö on useasti asiakkaan ongelmien rat-
komista. Tämän takia ratkaisukyky nousee tärkeään rooliin asiakaspalveli-
jan ominaisuuksia määritettäessä. Mitä enemmän asiakaspalvelija saa
ratkaistua asiakkaan ongelmia suoraan ensimmäisellä kontaktilla, sitä
enemmän hänelle alkaa kertyä tyytyväisiä asiakkaita. Ratkaisukyky auttaa
myös vahvistamaan tunnetta siitä, että yrityksessä on ammattitaitoista
väkeä töissä ja tämä taas on omiaan pitkässä juoksussa viemään yritystä
eteenpäin tuloksen kannalta. Ratkaisukyky on tärkeää etenkin toimeksi-
antoyrityksessä, koska asiakkaan kanssa ei olla suorassa kontaktissa, vaan
välissä on puhelin tai tietokoneruutu. Näin ollen ratkaisun saaminen ja
etenkin ammattitaitoisuuden osoittaminen sen saamisessa on ensiarvoi-
sen tärkeä ominaisuus asiakastyytyväisyyden luomisessa.
Aarnikoivu (2005, 58) luettelee teoksessansa uuden ajan asiakaspalvelijan
ominaisuuksia jotka tuovat tiivistettynä ilmi sen mitä nykyajan huippu-
8osaajalta vaaditaan. Uuden ajan asiakaspalvelijan ominaisuudet sisältävät
asiakassuuntautuneisuuden, kehityshakuisuuden, myönteisen asennoi-
tuminen itseensä, työhönsä ja ympäristöönsä sekä hyvän itsetunnon,
vahvan ammattitaidon ja asiantuntemuksen lisäksi myös kyvyn käsitellä
erilaisia ihmisiä.
Tulevaisuudessa koko yrityksen henkilöstön asiakaspalveluosaaminen
nousee menestystekijäksi. Henkilöstön osaamisen tasomääritykset ja ta-
voitteellisuus osaamisen tason nostamisessa toimivat myös ulkoisena
myynti-, ja markkinointikeinona. Yritykset mainostavat olevansa AAA-
tason yrityksiä luottokelpoisuudeltaan, miksei siis myös mainostettaisi
henkilöstön ammattitaitoa ja osaamista vastaavin yleisesti määritellyin
termein? (Aarnikoivu 2005, 171.)
Tutkija kokosi alla olevaan listaan viisi merkittävintä ominaisuutta, jotka
nousivat esiin teorian kautta asiakaspalvelijoiden ydinominaisuuksina.
Näitä ovat:
1. asenne
2. ammattitaito ja asiakasystävällisyys
3. vuorovaikutustaidot
4. myyntitaidot
5. ratkaisukyky.
Voidaankin siis väittää, että yhtiö jonka palveluksessa on paljon henkilöi-
tä, jotka omaavat aiemmin luvussa mainittuja ominaisuuksia, saavat hy-
vällä asiakaspalvelulla perusasiakkaat käännytettyä kanta-asiakkaiksi. Alla
olevassa kuvassa vielä hieman laajennettuna arvostettuja asiakaspalvelu-
taitoja, jotka on koottu asiakaspalvelutyöstä kertovan sivuston alle.
Kuva 1. Asiakaspalvelijan taidot (http://www.job-interview-site.com/customer-
service-skills-list-customer-service-skills-examples.html.)
92.1.1 Palvelutaidot ilman kasvokontaktia
Nykyisin asiakaspalvelua tehdään paljon puhelimessa. Asiakas voi soittaa
puhelinpalveluun kysyäkseen neuvoa johonkin asiaan, antaakseen pa-
lautetta tai ostaakseen tuotteita ja palveluita. Myös yritykset soittavat
paljon myyntipuheluita suoraan potentiaalisille asiakkaille. (Hämäläinen,
Kiiras, Korkeamäki, Pakkanen 2015, 53.)
Työ, jota toimeksiantajayrityksessäkin tapahtuu, tehdään pääosin puhe-
limessa, verkkoviestien tai Chatin välityksellä, joten varsinaista kasvotus-
ten tapahtuvaa kontaktia ei ole asiakkaan kanssa. Tämän takia asiakas-
palvelijan vuorovaikutustaidot korostuvat erityisen paljon. Ääni ratkaisee
puhelimessa. Hymy ja muut ilmeet kuuluvat puhelussa, mutta niitä ei
voida nähdä. Heidän mukaansa äänen merkitys on huomattavasti suu-
rempi kuin sanojen n.80/20- suhdanteella. (Marckwort 2011, 43.)
Marckwortien(2011, 42- 47) mukaan äänestä paljastuu millainen asiakas-
palvelija on toisessa päässä ja asiakaspalvelijan haasteena onkin vangita
asiakkaan huomio äänellänsä. On olemassa erilaisia puhetyylejä esim. in-
nostava, vakuuttava ja lyyrinen tyyli. Lisäksi äänen elementeillä mm. hen-
gitys, rentous ja nopeus, on vaikutusta asiakaskokemukseen. Myös sana-
muodot ja painotus vaikuttavat asiakaspalvelutilanteessa.
Vuorio taasen kertoo omassa kirjassaan (2008, 82), että tärkeimmät sei-
kat äänenkäytössä ovat: artikulointi eli selkeä ääntäminen, painotus, kor-
keus, puhenopeus, äänensävy ja – voimakkuus, äänenpainon vaihtelu se-
kä puheen tauotus. On tärkeää muistaa, että asiakaspalvelutilanne on
kuitenkin vuoropuhelua ja myös asiakasta on osattava kuunnella, jotta
voidaan kartoittaa hänen tarpeensa ja lisäksi havaita myynnillisiä paikko-
ja, joihin asiakaspalvelija voi tarttua keskustelussa. Keskustelun tulisi su-
jua luonnollisesti, eikä tuntua pakotetulta tai väkinäiseltä, jotta asiakkaan
luottamus voidaan voittaa puhelimessa ja näin ollen luoda hyvää palve-
lunlaatua asiakkaalle.
Myös Hämäläinen ym. (2016, 53), painottavat teoksessaan sitä, että pu-
helimeen tulee vastata erityisen selvästi. Asiakkaalle tulee selkeäksi, kuka
ja mikä organisaatio häntä palvelee. Lisäksi asiakasta ei voi siirrellä linjas-
ta toiseen useasti, tai hän tuskastuu vaan jonkun pitää ottaa asia vastuul-
leen ja tutkia, mistä on kyse ja auttaa soittaja loppuun asti tai antaa sel-
keät ohjeet, mistä saa tarvitsemansa vastauksen.
Äänensävy ja viestin sisältö tulee olla ystävällinen ja ammatillinen. Ilmeet
ja tunteet välittyvät myös puhelimitse. Sähköisessä asiakaspalvelussa tuli-
si käyttää asiakkaan mukaista tekstiä, eli palvella asiakasta yksilöllisesti,
asiakkaan tyyliä mukaillen, mutta kuitenkin asiallisia vastauksia käyttäen
ja käyttää Suomen oloissa ominaisempaa sinuttelua. Sähköisen palvelun
tulee olla etenkin chatin osalta nopeaa ja asiakkaalle vaivatonta. (Hämä-
läinen ym. 2016, 54, 56.)
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Palveluntarjoajan näkökulmasta on tärkeää miettiä, kuinka puhelinpalve-
lu toimii: vastataanko puhelimeen ripeästi, annetaanko soittajan kuunnel-
la musiikkia, onko vastaajassa asiallinen viesti ja ohjataanko sillä asiakasta
eteenpäin. Soittaja saa jo puhelun alussa ensivaikutelman palveluntarjo-
ajasta. Tämän takia myös aiemmassa luvussa mainittu ratkaisukyky nou-
see arvoonsa, sillä tavoitteena tulisi olla, että asiakkaiden ongelmia saa-
taisiin ratkottua mahdollisimman paljon jo ensimmäiselle kontaktiasteel-
le, jotta vältytään pompottamasta asiakasta linjasta toiseen, tai jättää
häntä epätietouteen asian hoidosta. Hyvä asiakaspalvelija myöntääkin,
jos hän ei tiedä suoraa vastausta asiaan, mutta lupaa selvittää sen ja pitää
myös lupauksensa, jolloin asiakkaalle jää kuva, että hänestä aidosti välite-
tään.  Asiakaspalveluhenkilöstölle onkin tämän lisäksi hyvä määritellä yh-
teiset toimintatavat, eli kuinka asiakaspuheluihin vastataan, jotta vaikka
käsittelijä vaihtuisi välissä, ovat toimintatavat ja linjaukset yhtenäisiä.
Näin asiakas voi odottaa tasokasta palvelua ja myös asiakaspalvelijat
osaavat tuottaa samansisältöistä palvelua asiakkaalle. Sähköisessä palve-
lussa taasen palveluntarjoajan tulisi miettiä käytäntöjä ja mallipohjia, joi-
ta asiakaspalvelijat voivat käyttää verkkoviestien ja chatin kanssa, mutta
kuitenkin jättää varaa asiakkaan mukaiselle kirjoituskielelle ja asulle.
(Hämäläinen ym. 2016, 53.)
2.1.2 Persoonallisuuden vaikutus asiakaspalvelijan ominaisuuksiin
Asiakkaita tulee vastaan työssä laidasta laitaan. Jokaisella on oma per-
soonansa ja jokainen käyttäytyy omalla tavallansa. Myös asiakaspalveli-
joilla on omat persoonansa ja käyttäytymismallit, mutta hyvä asiakaspal-
velija osaa muuttaa omaa käyttäytymistään sen mukaan, miten asiakas
käyttäytyy. Hyvä asiakaspalvelija myöskään ei anna asiakkaan provosoida
itseään käyttäytymään huonosti.
Persoonallisuuden osatekijöitä ovat luonne, jolla tarkoitetaan persoonal-
lisuuden ulospäin näkyviä tekijöitä sekä temperamenttia, johon kuuluu
yksilön erilaisia toimintoja ja reagointia ohjaavat piirteet. Huomiota tulisi
kiinnittää erityisesti sellaisiin tekijöihin ja ominaisuuksiin, jotka ovat luon-
teenomaisia ja ohjaavat yksilön toimintaa ja käyttäytymistä hänelle omi-
naisina luonteenpiirteinä. (Eräsalo 2011,26.)
Hämäläinen ym. (2016, 59) korostavat teoksessaan sitä, että koska asia-
kaspalvelu on vaativaa työtä, siihen tulee valmentautua hyvin. Asiakas-
palvelutyötä tehdään omalla persoonalla, joten yksilön hyvinvointi ja jak-
saminen ovat avainasemassa. Persoonallisuuspiirteistä halu tehdä työnsä
hyvin ja kehittyä siinä, antaa hyvät lähtökohdat kehittyä ammattitai-
toiseksi asiakaspalvelijaksi. Asiakaspalvelutyö on tiimityötä, mutta asiakas
kohdataan useimmiten yksin ja tilanteessa on vain kaksi osapuolta. Näin
ollen henkilöt, joilla on hyvä itsetunto ja jotka eivät järky ikävistä kom-
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menteista, tai kavahda haastavia tilanteita, sopivat parhaiten asiakaspal-
velutyöhön.
Koska myyntityö on läheisesti nivoutunut yhteen toimeksiantajan asia-
kaspalvelutyöhön, vaikuttaa myös henkilön avoimuus, sosiaalisuus, uskal-
lus kartoittaa asiakkaan tarpeita ja rohkeus löytää myynnillisiä paikkoja,
sekä haastaa asiakasta työssä menestymiseen.
Työhön sopiva persoonallisuus myös auttaa jaksamaan päivittäisessä
kanssakäymisessä kollegoiden kanssa. Toimeksiantajan työympäristössä
tehdään tiimeinä työtä, vaikka asiakas kohdataan puhelimen, chatin tai
verkon kautta yksin. Tiimityön merkityksen ja menestyksen kannalta on
tärkeää, että henkilöt omaavat persoonallisuuspiirteitä, jotka auttavat tu-
lemaan toimeen ihmisten kanssa, ymmärtämään yhteistyön merkityksen,
sietämään paineita ja motivoitumaan tulostavoitteista.
Työssä pärjäämiseen vaikuttaa myös merkittävästi se, kuinka asiakaspal-
velija sietää paineita. Asiakaspalvelija voi joko motivoitua tavoitteista ja
käsitellä näin ollen paineita kannustimena tai vastaavasti hän voi murtua
paineen alla ja menettää itseluottamuksensa. Avoin, positiivinen ja vas-
tuuntuntoinen persoona käsittelee paineita helpommin, kuin epävarma
hutiloija ja negatiivinen henkilö.
2.1.3 Synnynnäiset vs. opitut taidot
Synnynnäisiä taitoja asiakaspalvelijoilla voidaan löytää persoonallisuudes-
ta ja sen vaikutuksesta asiakaspalvelutyössä menestymiseen. Persoonalli-
suuteen vaikuttavia tekijöitä, ovat: lahjakkuudet, sukupuoli ja suuntautu-
neisuus, ulkonäkö ja ruumiinrakenne, sairaudet, hormonitoiminta,
elinympäristö ja elintavat, kasvatus ja koulutus, omat kokemukset ja niis-
tä oppiminen ja omat arvot ja asenteet. Synnynnäisiin taitoihin vaikuttaa
paljon persoonallisuus, sillä esimerkiksi ihmisläheisen ja sosiaalisen ihmi-
sen on helpompi olla asiakasrajapinnassa töissä, kun henkilön joka kam-
moaa sosiaalista kanssakäyntiä. (Eräsalo 2011, 26.)
Elinympäristö, elintavat, koulutus ja kasvatus voivat luoda kiinnostusta
tiettyjä ammatteja kohtaan. Vanhempien esimerkkiä voidaan seurata ja
kasvatuksen kautta tullut arvomaailma määrittelee henkilön mieltymystä
esimerkiksi työmahdollisuuksiin. Lisäksi koulutus voi tuoda inspiraatiota
suuntautua jollekin tietylle uralle ja myös tukea työuraa. Usein työn ohes-
sa ihmiset jatkokouluttautuvat saadakseen lisää pätevyyttä. Mutta kuten
useimmissa asioissa elämässä, ei synnynnäisten taitojen tai koulutuksen
puute sulje pois mahdollisuutta kehittyä erinomaiseksi asiakaspalvelijaksi.
(Eräsalo 2011, 26.)
Ojanen kertoo kirjassaan (2010, 13- 14), että yhden määritelmän mukaan
ihmisestä tulee oman alansa asiantuntija vasta tietyn konkreettisen työ-
määrän jälkeen. Esimerkiksi huippumyyjäksi tullakseen pitää tämän mää-
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ritelmän mukaan myydä sitoutuneesti tuotteita tai palveluita jopa 10 000
tuntia, ennen kuin voi väittää olevansa asiantuntija, joka taasen osoittaa
että pitkäjänteisellä työskentelyllä voi saavuttaa enemmän, kuin pelkäs-
tään omiin lahjoihin luottamalla. Esimerkiksi urheilija voi olla vaikka kuin-
ka lahjakas, mutta jos hän ei koskaan harjoittele, ei hän tule saavutta-
maan täyttä potentiaaliansa.
Ojasen mukaan tulisikin pitää mielessä avainsana kehittyminen. Kun on
saavuttanut yhden tavoitteen, tulee eteen uusia. Lisäksi hän kertoo teok-
sessaan väitteestä, jonka mukaan 95 % myyntitaidoista on opittavissa.
Ojasen päätelmään on helppo yhtyä, sillä jokainen ihminen vaadittavalla
halulla ja opettelulla, voi kehittää itseään erinomaiseksi asiakaspalvelijak-
si. (Ojanen 2010, 14.)
Myös Eräsalo (2011, 66) on sitä mieltä, että: "Halu oppia on ominaista jo-
kaiselle ihmiselle ja ihminen oppii jatkuvasti, joko tahattomasti tai tietoi-
sen toiminnan kautta”. Eräsalo myös lisää teoksessansa, että perimän
kautta saadut älylliset ominaisuudet ja kyky oppia vaikuttavat kasvuym-
päristön ohella oppimiseen (Eräsalo 2011, 67.)
Havunen kertoo teoksessaan (2000, 19- 23), että arvot, jotka syntyvät
ympäristön, ympäröivän kulttuurin ja kasvatuksen kautta vaikuttavat yksi-
lön asenteisiin ja asenteet taas vaikuttavat edelleen mielipiteisiin. Arvot,
asenne ja mielipiteet vaikuttavat merkittävästi siihen, miten yksilö suh-
tautuu elämän varrella tuleviin haasteisiin ja onnistumisiin. Mielestäni
asenne voi korjata monet puutteet taidoissa, sillä oikeanlaisella asenteel-
la pystyy oppimaan vaadittavat taidot, joilla voi pärjätä asiakaspalvelu-
maailmassa.
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2.2 Kuinka kehittää näitä ominaisuuksia
Asiakaspalvelutyössä tulisi olla jatkuva kehittyminen tavoitteena, sillä
ympärillä muuttuva maailma vaatii sen, että ei voi jäädä sen jalkoihin,
vaan pyritään kehittymään sen mukana. Näin asiakaspalvelijat pysyvät
huipputasolla asiakaspalvelun suhteen.
Eräsalon (2011, 67) mukaan haasteena onkin saada oppija ymmärtä-
mään, miten hän oppii. Eräsalo myös puhuu ehdollistumisesta, jolla hän
tarkoittaa sitä, että oppimista vahvistetaan jollakin tavalla esimerkiksi
palkitsemalla.
Ominaisuuksia kehittää huomaamattakin se, että ehdollistamisella palki-
taan hyvät suoritukset ja oppiminen palkinnolla. Myös epätoivottua toi-
mintaa tai ominaisuuksia voidaan sammuttaa antamalla kielteistä pa-
lautetta.  Myös kokemuksen tuoma varmuus ja etenkin ratkaisukyvyn pa-
rantaminen, nostaa itseluottamusta ja osaamisen tunnetta, joka on omi-
aan auttamaan ja täten omaksumaan uusia taitoja sekä tapoja toimia.
Toimeksiantoyrityksessä, kuten useissa muissakin yrityksissä motivaation
lähteenä toimii konkreettinen palkkio, eli raha jota maksetaan lisää suori-
tusten perusteella. (Eräsalo 2011, 67.)
Eräsalon mukaan kehittyminen asiakaspalvelutyössä tapahtuu omista ko-
kemuksista oppien. Mikäli käytetty toimintamalli ei johda haluttuun lop-
putulokseen, ei sitä kannata toistaa, vaan kokeilla vaihtoehtoisia toimin-
tatapoja. Kun tähän yhdistetään tietoinen oman toiminnan tarkastelu ja
arviointi, oppiminen tehostuu. Mallioppiminen on myös ammattiin liitty-
vien taitojen kehittämisen ja oppimisen kannalta merkittävää. Mallioppi-
minen voi olla tietoista ja suunniteltua esim. työnohjauksessa, tai tiedos-
tamatonta. (Eräsalo 2011, 68.)
Palautteesta kehittyminen on myös äärimmäisen tärkeää, sillä korjaava
palaute on yhtä tärkeää oppimisen ja kehittymisen kannalta, missä posi-
tiivinen palaute. Korjaava palaute antaa mahdollisuuden tarttua kiinni
omiin ongelmakohtiinsa ja lähteä korjaamaan niitä. (Eräsalo 2011, 68,71.)
Valvion (2010, 34) mukaan palveluorganisaatioissa tulisi nähdä, että muu-
tos koskee koko organisaatiota, ei vain yksittäistä työtä tekevää ihmistä.
Valvio myös huomauttaa, että ihmiset ovat valmiita kehittymään, silloin
kun heille siihen suodaan mahdollisuus.
Yritysten tulee olla ajan hermolla ja kehittää palvelujansa sekä palveli-
joidensa ominaisuuksia siihen suuntaan, mihin asiakkaat haluavat. Yritys-
ten tulee tietää, mitä asiakkaat haluavat huomenna, jotta he voivat ohja-
ta ja suunnitella toimintaansa sen mukaisesti, sekä kehittää asiakaspalve-
lua sekä – palvelijoita huomioimaan asiakkaiden muuttuvia tarpeita.
(Hämäläinen ym. 2016, 88.)
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Asiakaspalvelun haasteisiin vastaamiseksi olisi tärkeää, että yrityksessä
ymmärretään, että kouluttaminen asiakaspalvelutehtäviin on asiakaspal-
velun elinehto. Koulutus ei ole tae osaamisesta tai siitä asiakaspalvelijan
toteuttaman asiakaspalvelun laadusta tai työnjäljestä. Väistämätöntä on
kuitenkin, että kouluttaminen vaikuttaa asiakaspalvelijan asenteeseen
työtä kohtaan, hänen näkemykseensä asiakaspalvelusta ja lisää ammat-
tiylpeyttä. Se vaikuttaa myös työympäristöön, kun voidaan luottaa kolle-
goiden osaamiseen. Myös osaamistason määrittely omalta osaltaan hel-
pottaa ominaisuuksien kehittämistä. Kun on asetettu selkeät tavoitteet,
joihin tulisi pyrkiä, helpottuu kehityssuunnitelmien ja -ohjelmien teko.
Kehitysprosessissa kannattaisi hyödyntää yhtiön sisällä olevaa osaamista
ja pyrkiä siirtämään sitä esimerkiksi ns. oppisopimusten kautta eteenpäin.
Henkilöstön osaamistasoa voidaan sittemmin hyödyntää esimerkiksi
myyntikeinona asiakkaalle, eli voidaan vaikka kertoa, että ”kaikki yrityk-
semme asiakaspalvelijat ovat käyneet sen ja sen koulutuksen päästessään
palvelemaan teitä asiakkaitamme”. (Aarnikoivu 2005, 170- 171.)
Itsensä kehittäminen on tärkeää ja henkilökohtaisia taitoja tulisikin kehit-
tää jatkuvasti esimerkiksi kirjallisuuden, äänitteiden ja aihetta käsittele-
vistä artikkeleista, uutisista ja blogeista tietoa keräämällä. Myöskään
valmennuksen merkitystä ei kannata väheksyä. Asiakaspalvelijan tulisi
myös olla jatkuvasti perillä palvelemansa organisaation vaiheista, tarjoa-
mista tuotteista ja palveluista, jotta hän voi tarjota ajan tasalla olevaa ja
asiantuntevaa palvelusta. Myös asennetta kannattaa pyrkiä kehittämään
palvelualttiimpaan suuntaan ja halu auttaa on iso osa asiakaspalvelijana
kehittymistä. (Amini S 2012.)
Jason Brick listaa blogissaan Customer Service Tips: 7 Ways To Improve
Your Skills TODAY seitsemän kohtaa, joilla voi kehittää asiakaspalvelutai-
tojansa helposti koettamalla niitä päivittäisissä asiakastilanteissa, ohessa
kohdat vapaasti suomennettuna:
1. Etsi yhteisiä kiinnostuksen kohteita ja asioita, joista keskustella asiak-
kaan kanssa. Tämä osoittaa asiakkaalle, että välität ja näin hyödynnät asi-
akkaan inhimillisyyttä.
2. Kontrolloi tilanne, tunnista ongelma, suuntaa keskustelu uudelleen ja
ratkaise asiakkaan ongelma.
3.  Älä  piilottele  virheitäsi,  vaan  myönnä  ne  ja  kerro  kuinka  korjaat  ne.
Näin asiakaspalvelija tuo esiin rehellisyyttä ja luo asiakkaassa luotetta-
vuuden tunnetta.
4. Kuuntele asiakasta. Kysymällä kysymyksiä asiakkaalta varmistut siitä,
että olet ymmärtänyt hänen ideansa. Käy vielä omin sanoin läpi asiakkaan
kanssa, mikä ongelma oli. Vastaa asiakkaan tunteisiin ja ymmärrä niitä,
koska tämä osoittaa empatiaa ja huomioonottokykyä. Tiivistä keskustelun
loppuun asiat, jotta olette varmasti ymmärtäneet toisenne.
5. Myönnä jos et tiedä vastausta asiakkaan kysymykseen, mutta muotoile
se siten, että aiot selvittää vastauksen ja kun olet löytänyt sen, ole yhtey-
dessä asiakkaaseen uudelleen.
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6. Pyri käyttäytymään kotona samalla lailla kun töissä.
7. Tarkkaile kielenkäyttöäsi ja sitä vaikutatko aidolta, positiiviselta ja
muistettavalta. (Brick J 2013.)
Asiakaspalvelijat yhdessä oppimiensa sääntöjen ja käsitysten, sekä johta-
jilta saamien ohjeiden mukaisesti muodostavat palvelukulttuurin edus-
tamallensa yritykselle. Yrityksen sisäiset toimintamallit ja sinne luotu pal-
velukulttuuri vaikuttaa olennaisesti työntekijöiden palveluhenkisyyteen.
Vahva kulttuuri antaa ihmisille eväät toimia tietyllä tavalla ja reagointi eri-
laisiin tilanteisiin on yhtenäisempää. Palvelukulttuurin iskostaminen uu-
siin työntekijöihin, sekä sen ylläpitäminen vanhoilla on tärkeää yrityksen
asiakaspalvelijoiden kehityksen kannalta. (Grönroos 2000, 300- 301.)
Kuten aiemmin tekstissä mainittiin, nivoutuu myyntityö yhteen etenkin
toimeksiantajan työympäristössä, mutta myös monissa muissa asiakas-
palvelutöissä. Tuija Rummukainen listaa teoksessaan, että myyntityössä
voi kehittyä, mutta ensin täytyy määritellä itselleen, mikä oikeastaan on
huippumyyjä. Tämän jälkeen tulisi määritellä tavoite, jota kohti lähdetään
kehittymään. Hän listaa kirjassaan kahdeksan askelmaisen kehitysmallin,
jolla voidaan kehittää omia myyjän taitoja. Jokainen näistä kahdeksasta
tunnusmerkistä on sellainen, että sen kehittämiseen voi vaikuttaa itse
omalla panoksella. Paljon onkin siis kiinni henkilön omasta asenteesta ja
motivaatiosta. Asenteesta lähdetään liikkeelle, eli päätä kuinka parannat
asennoitumista myyntityöhön ja kuinka toivut väliaikaisista takaiskuista.
Seuraavaksi suunnittele ajankäyttöäsi, määrittele myynnit päiville, viikoil-
le ja kuukausille ja määritä toimenpiteet, joita tulisi tehdä jotta saavutat
tavoitteesi ja jotka tehostaisi ajankäyttöä. Seuraavaksi keskity uusasia-
kashankintaan, koska uudet asiakkaat tuovat lisää uusia asiakkaita. Nel-
jäntenä kohtana on ulkoinen olemus, eli suunnittele miltä näytät. Tämä
kohta on tärkeää miettiä, vaikka ei olisi asiakkaan kanssa tekemisissä kas-
votusten, koska asenne kuuluu läpi puhelimenkin. Viides kehittämiskohta
on tuotteeseen perehtyminen, eli osaat selkeästi määritellä tuotteesi
edut ja hyödyt. Kuudentena tulisi kehittää kykyä tulla toimeen erilaisten
persoonien kanssa ja kuinka voidaan luoda oikea rytmiikka eri asiakkai-
den kanssa. Seitsemäntenä opettele kuuntelemaan asiakasta ja tarraa-
maan kiinni myynnin paikkoihin ja johtamaan neuvottelua ja viimeisenä
kehittämiskohteena tulisi panostaa kaupanpäätöstaitojen harjoitteluun
esim. erilaisia tekniikoita opetellen ja niitä soveltaen. Alla olevassa kuvas-
sa vielä tiivistetysti Rummukaisen näkemys huippumyyjän kahdeksasta
tunnusmerkistä, joita pystyy kehittämään helposti omaa toimintaa tar-
kastelemalla. (Rummukainen 2008,11, 139- 147.)
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Kuva 2. Huippumyyjän kahdeksan kehittämiskohdetta (Rummukainen 2008, 11.)
Asiakaspalvelun sekä asiakaspalvelijoiden jatkuva kehittäminen on tärke-
ää ja yrityksen menestymisen elinehto. Asiakaspalvelumaailma muuttuu
maailman mullistusten mukana ja siihenkin on vaikuttanut sähköistymi-
nen sekä verkostoituminen merkittävästi. Nykyään etenkin ääripään ne-
gatiivinen palaute leviää sosiaalista mediaa pitkin kulovalkean tavoin.
Vastuu kehittämisen mahdollistamisesta on organisaation johtoportaalla
ja johtajat voivat antaa singaleja asiakaspalvelijoille kehittämisen suh-
teen. Asiakaspalvelijan vastuulla on kuitenkin singalien vastaanotto ja it-
sensä kehittämisen tärkeyden ymmärtäminen, sekä toteuttaminen.
 Tämän takia mielestäni yrityksessä tulisi olla yksi selkeistä tavoitteista
jatkuva kehittäminen ja etenkin asiakaspalvelun laadun sekä toimivuuden
valvominen. Jotta näitä ominaisuuksia onnistutaan hankkimaan omaan
yritykseen ja erinomaisia asiakaspalvelijoita saadaan tuotua oman yrityk-
sen palveluihin, tulee yrityksen olla kiinnostava ja etenkin tehokas omas-
sa rekrytointiprosessissa. Seuraava pääluku kertookin rekrytointiproses-
sista ja sen merkityksestä.
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3 REKRYTOINTIPROSESSI JA HALUTTUJEN OMINAISUUKSIEN
TUNNISTAMISEN KEINOT
Jotta ensimmäisessä luvussa mainittuja erinomaisia asiakaspalvelijoita
löydettäisiin omaan organisaatioon ja voitaisiin tuottaa hyvää palvelua
sekä sitä kautta kehittää niin asiakastyytyväisyyttä kuin liiketulostakin,
täytyy osaamista haalia etenkin kasvuvaiheessa joko yrityksen sisältä tai
ulkoa. Tämä luku käsittelee rekrytointiprosessia, vertailee ulkoisen ja si-
säisen rekrytoinnin tehokkuutta sekä tämän lisäksi pyrkii löytämään tapo-
ja, kuinka tunnistaa haluttuja ominaisuuksia rekrytointitilanteessa. Luvus-
sa käsitellään tunnistamista asiakaspalveluominaisuuksien näkökulmasta,
johtuen toimeksiantajan toimialasta.
3.1 Rekrytointiprosessi
”Rekrytointi on valtava mahdollisuus. Uusi ihminen on kiinnostava kimp-
pu voimavaroja ja potentiaalia, jota emme vielä tunne. Hän on energiaa,
joka vain odottaa päästä käyttöön. Hän tulee yritykseen kehittymään ja
kehittämään sitä, menestymään ja luomaan menestystä. Jotta saat nuo
voimavarat käyttöösi, sinun tulee vain etsiä hänet. ”
(Vaahtio E-L 2005, 11.)
Elinkeinoelämän keskusliiton mukaan yleisin rekrytointikanava EK: n jä-
senyrityksillä on julkinen työnvälitys, eli työ- ja elinkeinotoimistojen tar-
joamat palvelut. Henkilöstönvuokrauspalveluja käytti taasen 23 prosent-
tia yrityksistä vuonna 2014. (EK: n henkilöstö- ja koulutustiedustelu 2015,
Hyväkauppa.fi- verkkosivut.)
Kuitenkin myös sosiaalinen media, sisäiset tiedotteet ja verkkorekrytoin-
tisivustot ovat osa kasvavaa trendiä rekrytointihauissa.
Eeva- Leena Vaahtio kirjoittaa teoksessaan (2007, 13), että rekrytointi voi
tapahtua, joko organisaation sisältä, tai ulkopuolelta. Lisäksi rekrytointina
voidaan Vaahtion mukaan pitää määräaikaisen työsuhteen jatkamista tai
vakinaistamista. Rekrytointi voidaan toteuttaa kasvokkain tapaamalla, tai
sitten etähaastattelulla esimerkiksi puhelimitse, tai verkon kautta video-
haastatteluna. Kasvokkain tapahtuvan haastattelun etuina on se, että
haastattelija pystyy lukemaan hakijan elekieltä ja arvioimaan hakijaa suo-
raan. Etähaastattelu, etenkin verkon kautta tehtynä säästää resursseja,
mutta haastateltavaan ei päästä samalla lailla käsiksi, kuin kasvokkain ta-
pahtuvassa haastattelussa.
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Rekrytointi vaatii paljon aikaa ja sitoo resursseja organisaatiosta kiinni
prosessiin. Rekrytointiprosessin tehostaminen ja kehittäminen on tärke-
ää, jotta siihen sidotut varat voidaan hyödyntää parhaalla mahdollisella
tavalla. Kun rekrytointiprosessia pystytään parantamaan, jää siitä mah-
dollisia ylimääräisiä varoja organisaation käyttöön, joita sitten voidaan
käyttää liiketoiminnan kehittämiseen ja aiemmin mainittujen asiakaspal-
velijoiden kehittämiseen. Taitavalla rekrytointiprosessilla saavutetaan
paljon hyvää omaan organisaatioon. Uudelta henkilöltä voidaan odottaa
korkeaa motivaatiota, koska hän on nimenomaisesti hakenut kyseistä
paikkaa. Lisäksi hän tuo mukanaan omat yhteistyöverkostonsa ja usein
myös asiakkaita. Uusi työntekijä rikastuttaa työyhteisön kulttuuria ja sen
avulla voidaan saada aikaan muutos koko yrityksen kulttuurissa ja tulok-
sellisuus paranee. (Vaahtio 2005, 12.)
Työterveyslaitoksen verkkosivuilla kuvataan rekrytointiprosessin vaiheita
seuraavasti:
1. Määritellään tehtävänkuva ja valintakriteerit. Näillä määritetään, mis-
tä tehtävään valittava henkilö vastaa ja mitkä osaamis- ja ominaisuus-
vaatimukset ovat tehtävässä menestymisen kannalta tärkeimpiä.
2. Laaditaan hakuilmoitus ja valitaan rekrytointikanavat. Valitaan kana-
vat, joista lähdetään tavoittelemaan tehtävään sopivia henkilöitä.
3. Hakuaika ja vastaillaan hakijoiden tiedusteluihin. Tämä on myös hyvä
tapa saada rekrytoijalle tarkempi kuva hakijoista.
4. Hakemusten käsittely. Etsitään potentiaaliset henkilöt valintakritee-
rien perusteella haastatteluihin.
5. Haastattelut. Ennalta luodun kysymysrungon pohjalta kysytään työn-
hakijalta perustellut ja työhön liittyvät kysymykset.
6. Soveltuvuusarviointi. Ammattitaidolla toteutetusta soveltuvuusarvi-
oinnista saadaan tarkempaa analyysia hakijasta ja tällä voidaan hel-
pottaa päätöksentekoa.
7. Muut luotettavuutta lisäävät käytännöt esim. huumetesti, luottotieto-
jen tarkastaminen.
8. Valintapäätös. Solmitaan työsuhde. Perustellaan valintapäätös ja an-
netaan perusteltu vastaus hakijalle, jotta säilytettäisiin hyvä työnanta-
jakuva. Mikäli ei ole tarpeeksi potentiaalisia hakijoita, käynnistetään
prosessi uudelleen
9. Perehdyttäminen. Perehdytetään huolella uusi työntekijä organisaa-
tioon ennalta laaditun perehdyttämissuunnitelman mukaisesti ohja-
tussa ympäristössä ja perehdyttämisen seuranta, sekä osaamisen riit-
täminen. (Työterveyslaitos 2014.)
Rekrytointiprosessissa on yleensä kolme päävaihetta. Ensimmäiseksi yri-
tys määrittelee työtehtävän analyysin, eli millaiseen työhön haetaan haki-
jaa, mitä ominaisuuksia hakijalla tulisi olla ja mitkä ovat valintakriteerit.
Tämän jälkeen yritys tiedottaa avoimesta työpaikasta, sopivakseen kat-
somillaan kanavilla. Esimerkiksi nuorille suunnattua työpaikkailmoitusta
kannattaa julkaista heidän omaksumillaan kanavoilla mm. sosiaalinen
media. Jos taasen haetaan osaajaa omalta toimialalta, kannattaa panos-
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taa ns. headhuntaukseen (kohdennettuun etsintään). Lisäksi yrityksen
kannattaa harkita, käyttääkö se rekrytointiin erikoistuneiden henkilös-
töyritysten palveluita, vai toteutetaanko rekrytointi omin resurssein. Vii-
meinen vaihe prosessissa on se, että valitaan potentiaalisista kandidaa-
teista paras vaihtoehto/vaihtoehdot. (Vaahtio 2005, 31.)
Marja Vuorensalmi (2016) kirjoittaa blogissaan siitä, että rekrytointipro-
sessin onnistuminen on pitkälti kiinni viestinnästä hakijoille ja tämän
vuoksi rekrytointiprosessin tulisi olla aktiivinen. Hakijoille tulisi viestiä
prosessin etenemisestä ja päätöksistä tulisi ilmoittaa heti, kun ne on teh-
ty. Myöskään valitsematta jääneitä hakijoita ei tulisi unohtaa. Vuoren-
salmen mukaan paras tapa rekrytoida on ennakoiva rekrytointi, jossa ha-
kijalle kerrotaan jo alkuunsa, kuinka rekrytointiprosessi etenee ja koska
voi odottaa kuulevansa päätöksestä.
Kuva 3. Esimerkki: Onnistuneen rekrytointiprosessin vaiheet (Professionhub.co-
verkkosivu)
3.2 Ulkoinen - vai sisäinen rekrytointi
Toimeksiantajayrityksessä oli kevään 2016 aikana meneillään suuri rekry-
tointiprosessi, jonka aikana yritykseen on hankittu päälle 100 uutta osaa-
jaa ulkoisen ja osittain sisäisen rekrytoinnin kautta. Yritysten on tärkeää
miettiä mitä rekrytointipolkuja he käyttävät. Näitä polkuja on kaksi, ul-
koinen - ja sisäinen rekrytointi
Ulkoinen prosessi on usein hyvin mietitty yritysten näkökulmasta. Sen ta-
voitteena on löytää tuoreita ajatuksia ja ideoita tuovia henkilöitä yrityk-
seen, jotka sitten koulutetaan toimenkuvaan soveltuviksi. Tällaiset työn-
tekijät voivat tuoda sellaista osaamista, mitä yrityksellä ei ennestään ole.
Ulkoinen rekrytointi on etenkin silloin hyvä tapa hankkia uusia työnteki-
jöitä, kun toimintoja suunnataan uudelleen ja yrityksen resurssitarve kas-
vaa tai muuttuu. (Vaahtio 2005, 36–37.)
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Ulkoinen rekrytointi aiheuttaa kuitenkin haasteita rekrytoijalle, koska he
joutuvat näkemään suuren vaivan siinä, että saavat prosessin läpikäytyä
ja seulottua ehdokkaista parhaat mahdolliset toimenkuvan kannalta. Ul-
koisen rekrytoinnin kautta voi löytää paljon uusia erinomaisia tekijöitä
omaan toimintaympäristöön, mutta vaarana voi myös olla se, että työn-
tekijä huomaa koulutusprosessin jälkeen olevansa tyytymätön tilantee-
seensa ja tämän jälkeen päättää lähteä pois. Tällaisessa tapauksessa vai-
vannäkö, aika ja raha, jota on käytetty uuden työntekijän hankintaan,
kouluttamiseen sekä palkkaamiseen, valuu hukkaan. Vastaavasti myös,
mikäli ilmoitus ei ole tarpeeksi tarkoin määritelty, voi olla vaarana, että
osaavat ehdokkaat eivät hae työpaikkaa. Kuten aiemmassa väliluvussa
mainittiin, voi yritys palkata ulkopuolisen rekrytointipalveluita tarjoavan
yrityksen hoitamaan rekrytoinnit, jolloin on useimmiten parempi mahdol-
lisuus onnistua. (Vaahtio 2005, 36–37.)
 Jotta asiakaspalvelusta saataisiin houkuttava ja laajasti arvostettu työ-
paikka, vaatii se laadun varmistuksia ja henkilöstölle tietyn pohjaosaami-
sen edellytysten asettamista esimerkiksi koulutuspohjan asettamista.
Tämä rajaa pois henkilöitä, jotka eivät sovellu alalle töihin tai ovat koulu-
tukseltaan epäpäteviä. Kuitenkin rekrytoijan on hyvä muistaa, että koulu-
tus ei ole tae osaamisesta ja ilman koulutustakin voi omata ydinominai-
suuksia, joiden avulla tulee pärjäämään asiakaspalveluammatissa. Ulkoi-
sessa rekrytoinnissa on usein suuri määrä rekrytoitavia. Tällöin joukkoon
mahtuu väkisinkin epäonnistuneita valintoja. Kuitenkin näitä saadaan
karsittua rekrytointia kohdentamalla ja kehittämällä. (Aarnikoivu
2005,170).
Sisäinen rekrytointi on monesti ylenkatsottua yrityksen rekrytoinnissa.
Terhi Aho kirjoittaa Psyconin- blogissaan, että organisaatioiden sisällä on
usein hyvin paljon kiinnostusta avoimia tehtäviä kohtaan. Kuitenkin se,
miten hakijoihin suhtaudutaan ja kuinka mutkikas rekrytointiprosessi on,
vaikuttaa kiinnostuksen ilmenemiseen. Aho myös korostaa, että keski-
määrin ihminen kaipaa noin kolmen vuoden jälkeen vaihtelua toimenku-
vaansa ja mielenkiinto alkaa siirtyä toisaalle. Hyvä vaihtoehto olisi, eten-
kin esimerkiksi erinomaisen asiakaspalvelijan kohdalla, joka on takonut
hyvää tulosta ja muutenkin osoittanut pätevyyttänsä, tarjota konkreettis-
ta haastetta ylenemisen muodossa. Kaikille ei voida ylenemistä luvata,
mutta toimenkuvan uudelleensuuntaaminen, kehittäminen tai laajenta-
minen, voi luoda uutta mielenkiintoa työntekijään ja lisäksi se parantaa
myös työpaikan osaamistasoa. Sisäiseen hakuun voidaan kannustaa työn-
tekijöitä luomalla mutkattomia ja luottamuksellisia kanavia, joiden avulla
työntekijät voivat hakea paikkoja, ilman ns. turhaa meteliä. Blogin lopuksi
Aho vielä listaa seuraavat hyödyt sisäisessä rekrytoinnissa: henkilö tuntee
jo organisaation, urakehitys auttaa sitouttamaan henkilöä organisaa-
tioon, osaamista ei lähde pois organisaatiosta vaan päinvastoin lisääntyy
ja urakehitysmahdollisuudet luovat positiivista työnantajakuvaa. (Aho
2012.)
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Lyhyen aikavälin tehokas ratkaisu voi myös olla vuokra- tai ns. tilapäisen
työvoiman käyttö. Vuokratyöntekijää käyttämällä saadaan minimoitua
riskit, joita koituu henkilön palkkaamisesta vakituiseen työsuhteeseen ja
lisäksi voidaan kontrolloida tehokkaammin sitä, että kuka jatkaa töissä ja
kuka ei. Lisäksi se mahdollistaa osaavan henkilön palkkaamisen vakitui-
seen työsuhteeseen ja helpottaa perehdyttämisvaihetta, koska henkilö
on jo tuttu työpaikalle, tietää toimintatavat ja yhtiön käytännöt. Kuiten-
kin vuokratyövoiman käytössä olisi erityisen tärkeää muistaa se, että mi-
käli henkilö osoittaa erinomaista osaamista toimenkuvaansa nähden,
mutta ei saa vakituista tai edes määräaikaista työsuhdetta voi hän tur-
hautua epävarmuuden tunteeseen työpaikkansa osalta ja viedä osaami-
sensa toisaalle. (monster.fi n. d.)
Sisäistä ja ulkoista rekrytointia voidaan myös käyttää samaan aikaan.
Menettelynä tämä on reilua ja mahdollistaa monipuolisen ja monimuo-
toisen mahdollisuuden tuoda paras osaaminen haluttuun positioon. Kui-
tenkin organisaation sisäinen työntekijä, voi kokea tilanteen, jossa ulko-
puolinen hakija valitaan hänen edestä loukkaukseksi. Suositeltavaa on sil-
ti, että jokainen hakija käy läpi haastattelut ja valintaprosessin, koska
vaikka sisäinen hakija tunnetaan organisaatiossa, voi toimenkuvaa silmäl-
läpitäen toteutetussa haastattelussa paljastua puolia, jotka eivät mahdol-
lisesti sovi kyseiseen työhön, tai vastaavasti voidaan löytää saman tien
täysin toimeen sopiva henkilö, jonka potentiaali on vain ollut piilossa.
(Vaahtio 2005, 38.)
3.3 Kuinka tunnistaa haluttuja ominaisuuksia rekrytoinnissa
Luvussa 3.1 mainittiin, että rekrytointi voidaan toteuttaa eri tavoilla. Kui-
tenkin pääasiallisesti lopulliset valinnat tehdään vasta, kun on rajattu kai-
kista potentiaalisimmat ehdokkaat, joiden kanssa käydään tämän jälkeen
kasvokkain tapahtuvat haastattelut. Vaikka koskaan ei voida täysin tietää,
mitä ominaisuuksia ja osaamista henkilöstä paljastuu pidemmän aikavälin
kuluessa, voidaan hyvällä kartoituksella ja osaavasti toteutetuilla haastat-
teluilla havaita asioita ja ominaisuuksia hakijassa, joita yritykseen halu-
taan, jotka parantavat rekrytointiprosessin onnistumisprosenttia. Haas-
tattelussa myös useimmiten toteutetaan lopullinen arvio, koska siinä ol-
laan kasvokontaktissa haastateltavan kanssa. Ennen haastattelua, tai sen
jälkeen on voitu myös päätöksenteon tukena käyttää erilaisia soveltu-
vuutta ja ominaisuuksia mittaavia testejä. (Markkanen 2008, 26–27.)
Lyhimmillään rekrytointihaastattelu on pariminuuttinen prosessi, muo-
dollinen tapaaminen ja pisimmillään se on monivaiheinen prosessi. Haas-
tattelun lähtökohta on aina sama, rekrytoija tarvitsee työntekijän ja eh-
dokas haluaa tulla valituksi, eli heillä siintää mielessä sama tavoite. Haas-
tattelussa rekrytoijan on tärkeä havainnoida ja kuunnella hakijaa. Kirjallis-
ten vastausten perusteella on äärimmäisen vaikeaa arvioida hakijaa.
(Markkanen 2008, 26–27.)
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Haastattelun tavoitteena on kokonaiskuvan luominen ehdokkaan sopimi-
sesta ja soveltuvuudesta tiettyyn tehtävään, jotta päätös hänen palkkaa-
misestaan tai palkkaamatta jättämisestä voitaisiin tehdä mahdollisimman
riskittömästi ja näin ollen onnistua rekrytoinnissa. Haastattelusta irti saa-
tu informaatio tulee puristaa kompaktiin pakettiin ja erotella oleelliset
seikat epäoleellisista sekä rekrytoijan tulisi pystyä vertaamaan ehdokasta
muihin potentiaalisiin vaihtoehtoihin, jotta onnistutaan palkkaamaan
tehtävään sopivin henkilö. (Markkanen 2002, 53–54.)
Henkilöarviointeja käytetään etevissä määrin ja se johtuu maailman glo-
balisoitumisesta, muutoksista ja tehokkuuden vaatimuksesta. Henkilöar-
viointeja käytetään, sekä työnhakijoiden, että jo työsuhteessa olevien
henkilöiden arviointiin. Etenkin niitä kuitenkin tehdään juuri työhönoton
yhteydessä. Henkilöarviointi tarkoittaa yksilön kaikinpuolisten ominai-
suuksien arviointia, etenkin ammatillisten ja henkilökohtaisten valmiuk-
sien osalta. (Niitamo 2001, 13–14.)
Kuten aiemmin luvussa mainittiin, suurin osa tärkeistä päätöksistä työn-
hakijoiden töihin ottamisesta tehdään nimenomaan työhaastatteluissa.
Tämän takia on ehdottoman tärkeää, että haastattelija osaa tunnistaa ha-
luttuja ominaisuuksia hakijassa ja käyttää osaamistansa vaadittavien tie-
tojen hankkimiseen. Niitamon mukaan työhaastattelun tavoite on tehdä
asianmukainen ja mahdollisimman ammattimainen henkilön arviointi.
Haastattelussa tehtyjen havaintojen mukaisesti haastattelija muodostaa
arvion henkilöstä kohteena olevaa tehtävä tai ura arviointiperusteena.
Haastattelun tulisi pysyä uomissaan ja haastateltavaa ei saisi päästää lii-
kaa ajautumaan sivuraiteille sosiaalisessa kanssakäymisessä, jotta voi-
daan muodostaa tarpeeksi oikeanlainen kuva haastateltavasta. (Niitamo
2001, 23–24.)
Markkanen määrittelee taasen haastattelun tavoitteeksi esimiehen tavoi-
tetta löytää avoimen tehtävän kriteerien mukainen henkilö ja palkata hä-
net. Haastattelun tavoitteen määrittely koostuu kokonaisuudesta. Kysy-
myksillä haastattelija kerää tietoa haastateltavan ominaisuuksista, tie-
doista, taidoista, arvoista ja asenteista, sekä tavoitteista. Haastattelulla
tähdätään työnhakijan laajan työnhakijaa ymmärtävän kuvan hahmotta-
miseen, jonka taustalla on mallikuva, sopivasta työntekijästä. Työntekijä
pyrkii markkinoimaan, eli myymään osaamistansa haastattelijalle ja haas-
tattelijan tavoitteena on muodostaa mahdollisimman selkeä, analyytti-
nen ja puolueeton kuva hakijasta.  Haastattelun arvo työhönoton väli-
neenä säilyy Markkasen mukaan, koska tavoite on aina sama: palkata sii-
nä tilanteessa yrityksen strategian ja toimenkuvan kriteereihin ja tavoit-
teisiin nähden paras ehdokas. (Markkanen 2008, 21–22.)
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Kuva 4. Perusasetelma haastattelussa: haastattelija ja ehdokas vuorovaikutuksessa
(Markkanen 2008, 21)
Niitamo mainitsee kirjassaan kaksi haastattelun päätekniikkaa, jotka ovat
vapaamuotoinen ja jäsennetty haastattelu. Vapaamuotoisessa tekniikassa
haastattelu etenee ilman ennalta suunniteltua ja sovittua kaavaa. Va-
paamuotoinen haastattelu antaa soveltaa ja suuntautuu haastattelijan ja
haastateltavan spontaanien vastauksien antamaan suuntaan.
Vapaamuotoisen haastattelun tavoitteena on peilata haastateltavan per-
soonaa ja arvomaailmaa. Tällaisen haastattelun tavoitteiden ja haluttujen
asioiden löytyminen perustuu käytännössä haastattelijan intuitioon, eli
haastattelija luo itse kuvan haastateltavasta, tämän ominaisuuksista, per-
soonasta ja arvomaailmasta, haastattelun pohjalta, ilman erillistä ennalta
päätettyä kaavaa. Vapaamuotoinen haastattelu kuitenkin tuo ongelmia
persoonallisuuden arvioinnin suhteen. Harva haastattelija on ammattilai-
nen persoonallisuuden arvioinnissa ja siinä tapahtuu usein virhearviointe-
ja, joten prosessi on altis hutiloinnille. Henkilökemiat löytyvät kuitenkin
vapaan haastattelun kautta helposti, mutta useimmiten haastattelija pei-
laa haastateltavan vastauksia itseensä.
Kuitenkin nykyaikana tuloksen tekeminen ja tehtävän täyttäminen ovat
usein tärkeimmät ominaisuudet joita työpaikalla arvostetaan ja tarvitaan.
Näitä asioita voidaan löytää haastateltavasta täsmällisillä kysymyksillä.
(Niitamo 2001, 28–31.)
Vapaamuotoinen haastattelu tuo persoonallisuuden esille muita ominai-
suuksia selvemmin ja tärkeämmin. Persoonallisuutta pystyy arvioimaan
henkilön käyttäytymisen perusteella haastattelussa. Itsevarmat henkilöt
ovat usein samanlaisia myös ”oikeissa töissä” ja sosiaaliset henkilöt tule-
vat helpommin toimeen asiakkaiden kanssa. Persoonallisuuden selvittä-
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misellä voidaankin siis karsia yksilöitä pois, jotka ovat persoonaltaan sel-
keästi soveltumattomia alalle. Niitamon mukaan persoonallisuuden omi-
naisuuksilla on osoitettu olevan merkitystä työmenestyksen ennustami-
sessa. Persoonallisuuspiirteet voidaan jakaa ulkoisiin piirteisiin, eli henki-
lön yleisiä ja ulkoisiin käyttäytymisen piirteisiin ja persoonallisiin motii-
veihin, eli henkilön toimintaa ohjaaviin tekijöihin. Niitamo esittelee Carl
Jungin esittelemän idean introvertista ja ekstrovertistä, eli kahdesta pää-
tyypistä, johon persoonallisuus voidaan jakaa. Henkilökuvausta varten
tämä jako antaa hyvän työkalun arviointiin. Introvertti ja ekstrovertti
käyttäytyvät hyvin erilaisesti, sillä siinä missä introvertti on rauhallinen,
varautunut ja varmisteleva, on ekstrovertti puhelias, päätöksenteossa
nopea ja huoleton. Rekrytoijalla onkin tärkeä työ selvittää, että onko pa-
rempi ottaa henkilö töihin, joka on nopea tekemään päätöksiä ja sujuva
puhuja, mutta virhealttiimpi, kuin henkilö, joka varmistaa asiat huolella ja
tekee vähemmän virheitä, mutta tekee päätökset hitaammin eikä ole yh-
tä ulospäin suuntautunut tai verbaalisesti lahjakas.   (Niitamo 2001, 163–
164.)
Toinen päätekniikka on jäsennetty haastattelu. Jäsennetyssä haastatte-
lussa kysytään joukko työhön liittyviä kysymyksiä yhtenäisesti ja loogisesti
järjestettynä ja niihin annettavat vastaukset ovat ennalta suunniteltuja ja
jäsennettyjä. Vastauksia voidaan analysoida esimerkiksi taulukoiden, as-
teikkojen ja muistiinpanojen avulla. Jäsennetyn haastattelun tärkein etu
on vertailupohjan syntyminen jolla voidaan verrata eri haastateltavien
antamia vastauksia, ominaisuuksia sekä luoda korrelaatiota vastauksien
suhteen. Jäsennetty haastattelu myös yhtenäistää haastattelijoiden arvi-
oita, koska se ei enää ole henkilön oman intuition varassa. Toinen selkeä
etu on se, että haastattelijat voivat noudattaa tiettyä haastattelurunkoa,
jolloin syntyy rutiinia, joka ajan myötä antaa haastattelijoille mahdolli-
suuden kuunnella ja havainnoida haastateltavan käyttäytymistä sekä ar-
vioida haastateltavan ominaisuuksia ja vastauksia. Koska haastattelurun-
ko on sama kaikille, pysyy haastattelija sitä noudattamalla objektiivisena
haastattelun suhteen. Jäsennetyn haastattelun kysymykset tulee kuiten-
kin miettiä tarkoin ja niiden tulee tähdätä toimenkuvan kannalta rele-
vantteihin asioihin, jotta vastauksia saadaan halutuista asioista. Jäsenne-
tyn haastattelun ongelmat liittyvät pitkälti haastattelijoihin. Heillä on suu-
ri vastuu esittää oikeita kysymyksiä, ilman että haastattelusta tulee kui-
vaa, tai konemaista, koska tämä ei palvele haastateltavaa, eikä haastatte-
lijaa sillä tilanne on tällöin liian kaavamainen ja mekaaninen. (Niitamo
2001, 32–34.)
Niitamo esittelee kirjassaan, että kyseiset päätekniikat voidaan yhdistää
yhdistelmätekniikaksi, jossa käytetään etukäteen työstettyjä, mutta
muodoltaan avoimia kysymyksiä, jotka jättävät haastateltavalle vapauden
vastata avoimemmin kysymyksiin. Kysymykset kuitenkin pyritään esittä-
mään selkeässä järjestyksessä ja ne kysytään samanlaisina kaikilta haki-
joilta, jotta saadaan systemaattista vertailua aikaiseksi. Kyseinen tekniik-
ka on kuitenkin suuresti riippuvainen haastattelijan taidoista ja siinäkin
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on tulkinnanvaraisuuden vuoksi suuret riskit, mutta tämän tavan avulla
voidaan saada molempien tekniikoiden hyödyt käyttöön sekä luoda oike-
aa vertailupintaa, persoonallisuuden arvioinnin lisäksi, joka toimii päätök-
senteon tukena. (Niitamo 2001, 36–38.)
3.4 Arvion tekeminen, hakijan valinta ja seuranta
Kuten aiemmassa luvussa mainittiin, haastattelun tavoitteena on koko-
naiskuvan luominen ehdokkaan sopimisesta ja soveltuvuudesta tiettyyn
tehtävään, jotta päätös hänen palkkaamisestaan tai palkkaamatta jättä-
misestä voidaan tehdä mahdollisimman riskittömästi ja näin ollen onnis-
tua rekrytoinnissa. (Markkanen 2002, 53–54.)
  Rekrytointiprosessin ja etenkin haastattelun perusteella rekrytoija muo-
dostaa ehdokkaasta arvion. Arvioitavia piirteitä ovat mm. älykkyys, josta
on löytynyt yhtäläisyyksiä haastatteluiden loppuarvion ja älyllisiä kykyjä
mittaavien testien välille. Toinen arvioitava piirre on useaan kertaan
aiemmissa luvuissa mainitut sosiaaliset taidot ja persoonallisuus. Haastat-
telussa arvioitujen persoonallisuuspiirteiden perusteella, ei voida kuiten-
kaan arvioida kovin tarkasti henkilön menestymistä työssä, toisin kuin
testeillä mitattujen persoonallisuuspiirteiden avulla. Viimeiseksi henkilö-
ominaisuuksien luokaksi voidaan lukea motivaatio, joka on rekrytoijan
näkökulmasta työhaastattelun ytimenä, jotta työhön saadaan palkattua
henkilö, joka on sinne oikeasti kiinnostunut tulemaan. (Niitamo 2001,
138–142.)
Arviointipäätelmä tehdään haastatteluiden, testien ja yleisen arvioinnin
perusteella ja siinä jäsennetään haastattelussa tehdyt havainnoinnit, ver-
taillaan ehdokkaita toisiinsa ja puntaroidaan eri vaihtoehtoja ja skenaa-
rioita. Arvioinnin tavoitteena on laatia tarkoituksenmukainen henkilöar-
vio haastateltavasta. Päättelyprosessin avulla haastattelija yhdistelee ha-
vainnoimansa asiat, vertailee ja tulkitsee testien tuloksia ja mahdollisia
vastausten pisteytyksiä sekä jäsentelee kokonaisuuden henkilöarvioksi.
Arviointipäätelmä tulisi tehdä tuoreeltaan, kun hakijan vastaukset, ke-
honkieli, ulkoinen habitus on vielä selkeässä muistissa. Jos päätöksente-
ossa viivytellään, on asioiden muistelu huomattavasti hankalampaa. (Nii-
tamo 2001, 144.)
Kun arviointi on käyty läpi, päädytään tilanteeseen, jossa rekrytoija tulee
valinnan eteen. Lopullinen valinta on ehdokkaiden keskinäisen vertailun
ja ehdokkaiden vertailun toimenkuvaan nähden tulos. Rekrytoijan suurin
ongelma on informaation määrä ja etenkin painotusten määrä, eli mitkä
tekijät ovat tärkeämpiä toimenkuvan kannalta kuin toiset. Valintaa voi-
daan helpottaa pisteyttämällä eri ominaisuudet, joilla on tehtävän kan-
nalta merkitystä. Eri ominaisuuksia voidaan painottaa, esim. asiakaspalve-
lutyössä voidaan painottaa myyntitaitoja ja asiakaspalvelutaitoja, sekä
asennetta. Kun ehdokkaat on pisteytetty, päästään tilanteeseen, jossa va-
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linta on tehty, seuraava vaihe on työsuhteen virallistaminen, eli työnteki-
jän palkkaus. (Markkanen 2002, 100,102.)
Valintaperusteessa jossa ehdokkaiden ominaisuudet pisteytetään, kan-
nattaa rekrytoijan luoda toimenkuvasta tietynlainen aikajana, eli millaisiin
tehtäviin ehdokas tulee menemään ja mitkä ehkä ovat hänen tulevaisuu-
den suuntautumisensa organisaation sisällä.
Kun valinta on tehty, olisi hyvä ottaa mukaan uuden työntekijän seuranta
suoriutumisen osalta. Etenkin alkuvaiheessa tämä on tärkeää, jotta työn-
tekijä pystyy tukeutumaan apuun, mutta oppii samalla hiljalleen omava-
raisemmaksi työssä. Esimies lisäksi pyrkii vahventamaan rekrytointipro-
sessin aikana luodut hypoteesit. Jos henkilö kokee, että työpaikka ei vas-
taa hänen saamaansa kuvaa tai hän kokee, että työtehtävät ovat liian
haastavia, voi hän päätyä purkamaan työsuhteen. Tällöin rekrytointipro-
sessiin käytetty aika menee osittain hukkaan. Kuitenkin virherekrytoin-
neista kannattaa oppia ja korjata nämä virheet seuraavalle kerralle. Seu-
rannassa mieluisaa on silloin, jos esimies huomaa, että hänen työnteki-
jänsä osoittautuu juurikin odotusten arvoiseksi ja ehkä jopa ylittää ne ja
työntekijä itse kokee, että kaikki ennakko-odotukset ovat toteutuneet.
Tällöin rekrytointiprosessi on ollut täydellinen ja voidaan sanoa, että oi-
kea henkilö on täyttänyt paikkansa ja tulee viemään yrityksen tulosta
eteenpäin omalla panoksellaan. (Markkanen 2002, 103–104.)
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4 TUTKIMUS
Tässä luvussa esitellään valintaperusteet tutkimukselle ja esitellään myös
teoriaa itse tutkimusmenetelmään eli kvalitatiiviseen teemahaastatte-
luun liittyen. Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia, mitkä ovat erinomaisen
asiakaspalvelijan ominaisuudet ja kuinka näitä ominaisuuksia voidaan ke-
hittää. Lisäksi tutkimuksessa tutkittiin sitä, kuinka näitä ominaisuuksia
voidaan tunnistaa rekrytoinnissa kahdesta eri näkökulmasta, eli kuinka
rekrytoija tunnistaa ominaisuuksia potentiaalisessa hakijassa. Lisäksi
haastatteluiden tavoitteena oli selvittää, kuinka asiakaspalvelijat onnistu-
vat yhdistämään tuloksekkaan, tehokkaan ja hyvän asiakaspalvelun yh-
teen. Tutkimuksen tuloksia vertaillaan teoriaan ja niistä vedetään yh-
teenvetoja teemahaastatteluiden sekä teorian välille.
Luvussa esitellään myös teemahaastatteluita tutkimuksen välineenä ja
tutkitaan tutkimuksen validiteettia, eli tutkimuksen oikein toteuttamista
ja aineiston purkua, sekä reliabiliteetti eli sitä onko tutkimus luotettava.
Lisäksi esitellään kvalitatiivisen tutkimusmenetelmän valikoituminen ja
siihen johtaneet tekijät.
4.1 Tutkimus ja tutkimusmenetelmän valintaperuste
Tutkimuksella on aina jokin tarkoitus tai tehtävä. Tarkoitus ohjaa tutki-
musstrategisia valintoja. Tutkimusstrategia voidaan valikoida pohtimalla
kolmea kysymystä. Ensin pitää päättää mikä on tutkimusongelman muo-
to. Sitten tutkija tarkastelee vaatiiko tutkimus käyttäytymisen tai toimin-
tojen jonkinasteista kontrollointia, vai kuvataanko siinä luonnollisesti ta-
pahtuvia ilmiöitä? Viimeisenä tarkastellaan onko tutkimuksen kohteena
oleva ilmiö luonteeltaan nykyaikaan sijoittuva vai menneisyyteen kuulu-
va? Tutkimuksen tarkoituksena pidetään yleensä neljää seikkaa. Tutkimus
voi siis olla kartoittava, kuvaileva, selittävä tai ennustava. Yksittäiseen
tutkimukseen voi kuitenkin sisältyä useampikin tarkoitus tai se voi muut-
tua tutkimuksen edetessä. Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli etenkin
kartoittaa ja kuvailla asiakaspalvelijan ominaisuuksia ja niiden tunnista-
mista rekrytointitilanteissa. (Hirsijärvi & al 1997, 128–129.)
Tutkimusmenetelmäksi valikoitui nopeasti alun harkinnan ja tutkimuson-
gelman määrittelyn jälkeen teemahaastattelut, jotka suoritettiin kvalita-
tiivisena, eli laatuun perustuvana tutkimuksena.
Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa haastateltavat ovat yleen-
sä ennakkoon valittuja, heille esitetään avoimia kysymyksiä, tai haastatte-
lu perustuu tutkijan valitsemiin teemoihin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
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ei myöskään ole ns. kriittisiä pisteitä, vaan tutkimus jakautuu koko tutki-
musprosessin ajalle ja tutkimuksessa voidaan palata ja usein palataankin
vanhojen asioiden äärelle ja tutkimus ns. elää. Kvalitatiivinen tutkimus
eroaa kvantitatiivisesta tutkimuksesta siinä, että aineiston totuudella ei
ole merkitystä, koska se on kerätty tietyssä hetkessä haastattelun aikana.
Tutkijan toki pitää pyrkiä esittämään johtopäätöksiä teorian ja tutkimuk-
sen avulla. Kvalitatiivisen tutkimuksen objektiivisuuden katsotaan lähte-
vän siitä, että tutkija ei sekoita omia uskomuksiaan, aatteitaan tai mielipi-
teitä, asenteita tai arvostuksia tutkimuskohteeseen. Sen sijaan tutkija
pyrkii ymmärtämään ja tulkitsemaan haastateltavan henkilön näkökulmia
sekä ilmauksia vuorovaikutuksessa henkilön kanssa. Tutkija pyrkii järjes-
tämään ja ymmärtämään saamiaan tuloksia hankitun teorian pohjalta.
(Stat.fi- verkkosivut.)
Teemahaastattelut koettiin toimivana tapana tutkia, sekä saada vastauk-
sia tutkittaville ongelmille, koska ominaisuuksia on äärimmäisen vaikeaa
mitata. Toki voidaan tarkastella henkilön myyntituloksia, tai asiakaspa-
lautteita, mutta numerot eivät vielä kerro, kuinka henkilö käyttäytyy asia-
kaskontaktin aikana tai millainen hän on persoonaltansa tai mitä ominai-
suuksia hän omaa. Koska kyse ei ole numeraalisista ominaisuuksista tutki-
ja koki, että toimivin tapa on hyödyntää toimeksiantajayrityksen valikoi-
tujen henkilöiden kanssa toteutettuja haastatteluja.
Laadullisen tutkimuksen validiteetin varmistaa aineiston riittävyys, eli tie-
toa kerätään kunnes uudet tapaukset, eivät enää tuota lisää tietoa. Tutki-
ja päätti haastatteluiden jälkeen, että tulosten tulkinnan kannalta sopiva
haastatteluiden määrä oli neljä. Tutkija huomasi, että heidän vastauksis-
saan löytyi yhteneväisyyksiä, joista voitiin vetää selkeitä johtopäätöksiä
teemahaastatteluiden tuloksiin.
 Tutkimuksen reliabiliteetissa taas on kyse siitä, että kuullaan oikeita ih-
misiä, käsitellään oikeita kysymyksiä ja aihepiirejä, sekä analysoidaan ja
tulkitaan aineistoa oikein. Tutkija keräsi tutkimusongelmiin liittyvää teo-
riaa, sekä haastatteli sen pohjalta määritettyihin teemoihin perustuen
ennalta määriteltyjä haastateltavia, jotka toimivat kyseisellä alalla ja ovat
kokemuksensa ja osaamisensa turvin päteviä haastateltavia tiedon saan-
nin kannalta. (Inspirians.fi n. d.)
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4.2 Teemahaastattelut
Teemahaastatteluissa teemat ovat aina ennalta päätetyt ja tarkoin harki-
tut. Joissain tapauksissa teemojen käsittelyjärjestyksellä ei ole merkitystä,
mutta tutkimusongelman kannalta voi olla tärkeää toteuttaa haastattelu
teemojen määräämässä tietyssä järjestyksessä. Teemahaastattelu siis on
keskustelua useimmiten kahden henkilön välillä, jolla on etukäteen mää-
rätty tarkoitus. Se ei ole tavallista arkikeskustelua. Teemahaastattelussa
on tärkeää, että keskustelu pysyy tutkijan hallinnassa. Teemahaastatte-
luiden etu on siinä, että kerättävä aineisto rakentuu aidosti haastatelta-
van henkilön kokemuksista käsin. Tutkijan etukäteen tietämät ja rajaamat
vastaukset, eivät siis rajoita kertyvää aineistoa. Teemat kuitenkin sitovat
aineiston käsillä olevaan tutkimusongelmaan. Laadulliseen aineistoon pe-
rustuvan tutkimuksen tulkinnassa on kaksi periaatteellista etenemistietä.
Toisen tulkinnan mukaan pidättäydytään tiukasti aineistossa ja tulkitaan
ja analysoidaan vain aineistossa esiintyviä asioita ja toisena tapana on, et-
tä aineisto toimii lähtökohtana tutkijan teoreettiselle pohdiskelulle ja tul-
kinnalle, eli aineisto toimii eräänlaisena apuvälineenä. (Stat.fi- verkkosi-
vut n. d.)
Tutkija päätti siis toteuttaa tutkimuksensa teemahaastatteluina. Ensim-
mäisenä tutkija päätti ennakkoon teemat, jotka pohjautuivat tutkimuk-
seen etsityn teorian pohjilta kehitettyihin teemoihin, joihin pyrittiin löy-
tämään vastauksia teorian ja haastatteluiden pohjalta. Teemahaastatte-
lut toteutettiin neljässä vaiheessa eri päivinä, koska ne jouduttiin toteut-
tamaan kesken työpäivien, jotta haastateltavat olivat tavoitettavissa, jo-
ten näin ollen haastattelut jouduttiin toteuttamaan eri viikonpäivinä.
Teemahaastatteluiden kulku oli sama. Tutkija aloitti kertomalla hieman
opinnäytetyöstä, jonka jälkeen aloitettiin teemahaastatteluiden pitämi-
nen. Haastattelut lisäksi nauhoitettiin myöhempää purkamisvaihetta var-
ten. Haastattelut noudattivat samaa kaavaa, niiden yhdenmukaistamisen
ja tulosten saamisen takia. Haastateltavat antoivat omia ajatuksiaan ja
ilmauksiaan tutkijan antamiin teemoihin liittyen. Tutkija kysyi välikom-
mentteja ja päätti, koska siirrytään seuraavaan teemaan. Yksittäinen
haastattelu kesti n. 30–40 minuuttia ja haastattelun jälkeen tutkija litteroi
haastattelun annin erilliselle Word-dokumentille, josta hän sitten purki
tutkimukseen tulokset teemoittain. Tämän jälkeen nauhoitteet tuhottiin
niiden väärinkäytön ehkäisemiseksi.
Tutkija havaitsi, että teemat olivat hyvät ja toteuttamiskelpoiset sekä nii-
hin sai haastateltavilta paljon asiaa. Pieniä viilauksia tehtiin kysymysten
esittämismuotoihin, jotta ne saatiin helpommin ymmärrettäväksi, mutta
tutkimuksen osalta jokainen haastattelu noudatti samaa kaavaa, jossa
tutkija oli aina sama eli opinnäytetyön tekijä ja ainoastaan haastateltava
vaihtui. Haastattelut sujuivat tutkijan mielestä hyvin ja hän sai pidettyä
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haastattelurungon kasassa ja johdettua haastattelutilanteita, kuitenkin si-
ten että enimmäkseen haastateltavat pääsivät esittämään omat mielipi-
teensä teemoihin liittyen.
Haastateltavia oli siis neljä kappaletta ja alla heidät esitelty lyhyesti. Haas-
tateltavista käytetään H -etuliitettä, jotta henkilöiden henkilöllisyyttä ei
voida tietää. Lisäksi nauhoitteet tuhottiin välittömästi niiden litteroinnin
jälkeen.
H1 Töissä finanssialalla n. 5 vuotta. Toimii nykyisin tiimipäällikkönä asia-
kaspalvelutiimissä. Kokemusta tämän lisäksi myös inbound, outbound ja
verkkomyyntityöstä. Vastaa myös rekrytoinnista.
H2 Töissä finanssialalla 5,5 vuotta.  Kokemusta sähköisestä palvelusta,
verkkomyynnin tukitiimistä, in- ja outboundista ja rekrytoinneista. Toimii
nykyisin asiakaspalvelutiimin myyntivalmentajana.
H3 Töissä finanssialalla 6,5 vuotta. Kokemusta sekä vakuutus, että pank-
kialasta konttorilla. Toimii nykyisin tiimipäällikkönä. On vastannut myös
rekrytoinneista.
H4 on työskennellyt 3 vuotta finanssialalla inbound- ja outbound-työssä.
Tuloksellisesti menestyvä työntekijä ja suorittaja, jonka tulokset näkyvät
yksikön kärjessä.
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5 TUTKIMUSTULOKSET JA ANALYSOINTI
Luvussa analysoidaan teemahaastattelun avulla esiin nousseita keskeisiä
asioita opinnäytetyön teemoihin liittyen sekä esitellään haastateltavien
näkemyksiä teemoihin liittyen. Tutkija päätyi kuuteen pääteemaan ennen
haastattelua. Teemahaastatteluista saadut tulokset tutkija on esitellyt
teemoittain.
5.1 Teema: Erinomaisen asiakaspalvelijan ominaisuudet
Opinnäytetyön ensimmäisenä teemana toimi erinomaisten asiakaspalve-
lijoiden ominaisuuksien määrittäminen. Teeman avulla pyrittiin luomaan
selkeä kuva menestyvän asiakaspalvelijan ydinominaisuuksista. Ominai-
suuksien määrittäminen on tärkeää, jotta rekrytoinnissa onnistutaan rek-
rytoimaan henkilöitä, jotka omaavat organisaation näkökulmasta haluttu-
ja ominaisuuksia, joita jo löytyy yhtiössä menestyviltä työntekijöiltä.
Erinomaisten asiakaspalvelijoiden ominaisuuksiin löytyi haastateltavilta
paljon yhteneviä vastauksia. Kaikki haastateltavat korostivat, että erin-
omaisilla asiakaspalvelijoilla tulee olla hyvä asenne. Haastateltavien mu-
kaan asenne vaikuttaa paljolti siihen, kuinka henkilö menestyy työssään
ja kuinka nopeasti hän oppii vaadittuja asioita.  Tämän takia he myös pai-
nottivat, että henkilön oppimiskyky ja kapasiteetti vaikuttavat pitkällä
tähtäimellä menestymiseen.
Asiakkaan kuuntelutaito korostui myös henkilöiden vastauksissa, sillä he
painottivat sitä, että erinomainen asiakaspalvelija osaa samaistua asiak-
kaan tilanteeseen, muokata omaa palveluansa asiakkaan mukaan sekä
ymmärtää se, että jokainen ihminen on erilainen. Tämän takia jokaisella
ihmisellä on oma käsityksensä siitä, mitä on hyvä asiakaspalvelu. Helpoi-
ten voidaankin sanoa se niin, että asiakkaasta ja hänen asiastaan aidosti
välitetään ja tarkoituksena on, että asiakas päättää puhelun positiivisella
mielellä, vaikka lähtötilanne olisi ollut negatiivinen.
Kaikki haastateltavat korostivat, että rohkeus ja kyky tehdä (oikeita) rat-
kaisuja korostuvat erinomaisten asiakaspalvelijoiden ominaisuuksissa.
Rohkeudessa korostui asiakaspalvelijan osaaminen ja vastuu tarjota sopi-
via ratkaisuja eri asiakkaiden tarpeet huomioiden. Ratkaisukyvyn osalta
korostui asiakkaan kokonaistilanteen hahmottaminen ja asian ratkaise-
minen niin pitkälle kuin se itselle on mahdollista tai vähintään oikean ka-
navan löytäminen, josta asiakkaan asia saadaan ratkaistuksi. Näitä kahta
asiaa korostettiin etenkin myynnillisyyden näkökulmasta, eli haastatelta-
vien mukaan erinomaiset asiakaspalvelijat kartoittavat rohkeasti asiak-
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kaan tarpeet ja tarjoavat asiantuntevasti parhaan ratkaisun asiakkaan
tarpeisiin vastaavalla tuotteella.
Haastateltavat painottivat lisäksi vielä henkilön sosiaalisuutta siten, että
tulee toimeen erilaisten henkilöiden kanssa, oppimiskykyä koska ala on
jatkuvasti muuttuvaa sekä erilaisia tapauksia tulee päivittäin. Lisäksi he
korostivat etenkin henkilöiden positiivisuutta ja rauhallisuutta puhelimes-
sa. Rauhallisuutta haastattelijat korostivat siinä mielessä, että on tärkeää
pysyä puhelimessa rauhallisena, eikä provosoitua vaikka asiakas olisi
kuinka ikävä.
Haastateltavilta kysyttiin lisäkysymyksenä, että kuinka he kokivat persoo-
nan vaikuttavan asiakaspalvelijan ominaisuuksiin. Haastateltavat korosti-
vat henkilöiden positiivisuutta ja oppimiskykyä, sekä sitä että henkilöt us-
kaltavat tuoda oman persoonansa mukaan asiakaspalveluun, kuitenkin si-
ten etteivät anna oman persoonallisuuden liikaa hallita työntekoa. Per-
soonallisuuden osalta korostettiin myös sitä, että tiukanpaikankin tullen
pystyy toimimaan rauhallisesti, eikä menetä malttiansa vaan pystyy hoi-
tamaan tilanteen ammatin vaatimalla tahdikkuudella ja osaamisella. Yksi
haastateltavista myös erikseen korosti, että henkilön kyky ja persoonalli-
suuden vaikutus muutoksien vastaanottoon ja sisäistämiseen on tärkeää,
koska jatkuvaa muutosta tapahtuu alati. Toinen haastateltava taasen ko-
rosti vastaavasti, että myös johdolla on vastuu osata perustella muutok-
set alaisille järkevästi ja korosti, että tällä tavoin muutosvastaisuutta voi-
daan vähentää.
"Persoonallisuus ei määritä kaikkea, koska joku henkilö ei välttämättä ole
kovin sosiaalinen tyyppi tiimin kesken, mutta on silti pirun hyvä asiakas-
palvelija. Persoonallisuus ei siis ole kaikki kaikessa, mutta se vaikuttaa
paljon työssä pärjäämiseen. Kaikki eivät ole tehtyjä kaikkeen työhön”.
(H1, haastattelu 11.10.2016)
”Positiivisuus ja myönteisyys on sellainen millä pärjää. Muutoksiin sopeu-
tuminen on tärkeää myös, koska niitä tulee paljon”. (H3, haastattelu
19.10.2016)
”Jos liikaa rupee miettimään asiakkaiden palautteita ja ne jäävät vaivaa-
maan, niin ei se oo hyväks. Kuitenkin tossa linjalla otetaan myös asiakkai-
den huono palaute vastaan, vaikka ei olisi susta johtuvaa, niin on hyvä ol-
la semmonen vähän teflonpinta, ettei se paha palaute jää vaivaan, eikä
siitä ota itteensä”. (H4, haastattelu 20.10.2016)
Haastateltavien vastauksista pystyttiin muodostamaan 5 pääkohdan kuva
erinomaisen asiakaspalvelijan ominaisuuksista:
1. asenne ja oppimiskyky
2. asiakkaan kuuntelu- ja lukutaito
3. rohkeus kartoittaa asiakkaan tarpeet
4. ratkaisukyky
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5. rauhallisuus.
Kaikissa haastateltavien vastauksissa korostui toimeksiantoympäristö
taustana. Ympäristö on alati muutoksen alla, siellä tulee paljon asiaa ja
tehtävää ja paine tehdä tulosta on alati läsnä. Tämän takia erinomaisten
asiakaspalvelijan ominaisuudet ovat niin lähellä huippumyyjän ominai-
suuksia, koska tässä työssä nämä kaksi nivoutuvat yhteen. Jokainen näistä
ominaisuuksista vaikuttaa henkilön myyntitaidon muodostumiseen sekä
toimeksiantajan ympäristössä olevilla menestyvillä vakuutusmyyjillä ko-
rostuu nimenomaan kyseiset ominaisuudet heidän paletissaan.
"Ei olla lehtimyyntifirma, vaan finanssitavaratalo eli ei tuputeta tuotteita
asiakkaalle (-) pyritään hoitamaan asiakaspalvelu- ja myyntitilanne niin,
että asiakkaalle jää parhaimmillaan tunne, että ”vitsi kuinka hyvää palve-
lua”. Myynnillisyyden ohella asenne ja aloitteellisuus on tärkeintä.” (H1,
haastattelu 11.10.2016.)
”(-)Täällä tietenkin arvostetaan ahkeruutta ja asennetta. Mut kyl noi
kaikki on symbioosissa toistensa kanssa. Mut tottakai täällä katotaan sitä
asennetta ja mikä on sun motivaatio tehä tätä työtä, koska sen kautta tu-
lee kovat työntekijät ja tulokset”. (H2, haastattelu 14.10.2016.)
”Kuuntelutaito on ehkä yks tärkeimpiä- sit reagointi asiakkaan tilantee-
seen(-)eläydytään asiakkaan elämäntilanteeseen”. (H3, haastattelu
19.10.2016.)
5.2 Teema: Synnynnäiset vs. opitut taidot
Toinen teema, joka kuului asiakaspalvelijan ominaisuuksien alle, oli syn-
nynnäisten ja opittujen taitojen vertailu. Teemassa pyrittiin tutkimaan
synnynnäisten ja opittujen taitojen välistä suhdetta. Teemassa näkökul-
ma keskittyi etenkin vertailemaan sitä, että millaisia ominaisuuksia haas-
tateltavat kokivat että erinomaisilla asiakaspalvelijoilla on jo syntyessään
ja voiko tiettyjä ominaisuuksia tai asioita oppia työn ja ajan kanssa.
Haastateltavat korostivat, että etenkin uusilla työntekijöillä helposti
huomaa kellä on asennetta jo ennen palkkausta, mutta he korostivat että
asennetta voi saada lisää tekemiseensä ajan kanssa. Haastateltavat myös
kokivat, että oma-aloitteisuus, tavoitteellisuus ja tahto käsitellä uusia asi-
oita käsittelyyn, sekä lähteä tekemään niitä, ovat osittain synnynnäisiä.
Suurimmassa osassa haastateltavien vastauksista kuitenkin korostui se,
että vaikka osa ominaisuuksista ja persoonallisuuden piirteistä on syn-
nynnäisiä, vaikuttaa henkilön menestymiseen se kuinka suuri halu heillä
on menestyä alalla.
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Haastateltavilta myös kysyttiin siitä, että ovatko he havainneet omassa
tai toisten menestyvien asiakaspalvelijoiden toiminnassa tiettyjä piirteitä,
tapoja tai tyylejä joiden avulla asiakaspalvelijat omaksuvat uusia taitoja
työssään. Haastateltavat korostivat sitä, että huippuosaajat (etenkin
myynnillisyyden osalta) osaavat katsoa uuden tiedon, erottaa siitä olen-
naisen ja epäolennaisen sekä havainnoida kuinka he voivat hyödyntää tä-
tä tietoa työssään parantaakseen tuloksiaan.
Haastateltavilta myös tiedusteltiin teeman osalta mielipidettä siihen, että
vaikuttaako tiettyjen ominaisuuksien omaaminen, koulutustaustaa
enemmän siihen, kuinka henkilö voi pärjätä asiakaspalvelualalla. Haasta-
teltavat korostivat, että perussivistävä koulutus olisi hyvä olla vähintään
taustalla. Lisäksi yksi haastateltavista toi ilmoille mielenkiintoisen huomi-
on siitä, että jos asiakaspalvelijalla on vähän koulutusta alalta, voi se aut-
taa tuomaan lisää ammattimaisuutta henkilön työhön, koska henkilö kä-
sittää liike-elämän asioita ja voi näin ollen tuoda lisäarvoa asiakastilan-
teeseen.
"Lähtökohtaisesti yleensä menestyvät henkilöt ovat tavoitteellisia jo
alunalkaen. Lisäksi oon huomannut, että jos ottaa asenteekseen heti kou-
lutusputken jälkeen sen, että nyt mää alan myymään ja palvelemaan asi-
akkaita hyvin ja oon mahdollisimman tehokas, tulee niistä niitä hyviä teki-
jöitä. Sen sijaan ne, jotka ns. omintakein jatkavat koulutusputkea, eivät
tule useimmiten kehittymään kovin pitkälle työssään”. (H1, haastattelu
11.10.2016.)
”Kyl ne on hyviä jotka rohkeesti lähtee kokeileen eri juttuja, testaan vhä
tapoja jotka toimii. Halu päästä eteenpäin on tärkeää omaksumisen kaut-
ta. Tietyt jutut tulee annettuina johdon toimesta, mutta tietyt tyypit ko-
keilevat vähän uutta ja rikkovat ns. rajoja (ei sääntöjä) sen suhteen”. (H2,
haastattelu 14.10.2016.)
”Kyl mää näkisin, et jos sulla on koulutusta vähän alal-
ta(esim.liiketaloudesta)- sää hahmotat sen liiketoiminan paremmin ja
kuulostat vähän pätevämmältä ja vielä ammattimaisemmalta asiakkaan
korvaan, jos oikeesti ymmärrät liike-elämästä asioita. Ei mun mielestä
koulutuksesta ainakaan haittaa voi olla”. (H4, haastattelu 20.10.2016.)
5.3 Teema: Kuinka kehittää näitä ominaisuuksia
Kolmas teema opinnäytetyössä oli se, että kun on löydetty näitä työssä
menestymisen kannalta olennaisia ominaisuuksia, on tärkeää myös ym-
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märtää kuinka niitä voidaan kehittää. Vastauksissa korostui se, että niin
johdon kuin yksittäisen toimihenkilön tulee muistaa, että kehittyminen ei
koskaan saa loppua. Toiminnan tulisi aina tähdätä siihen oman kehittymi-
sen panostamiseen ja sitä kautta viemään koko organisaation tulosta
eteenpäin omalla panoksella.
Kehittymisen kannalta haastateltavat painottivat sitä, että itseohjautu-
vuus on kehittymisen kannalta tärkeää ja hedelmällisempää kuin valmii-
den signaalien odottaminen. Haastateltavat kuitenkin myös painottivat
johdon vastuuta siinä, että heidän tulee tarjota puitteita ja havaita mah-
dollisia ongelmia, jotta niihin pystytään puuttumaan ja kehittämään.
Haastateltavat korostivat myös sitä, että myyntivalmentaja voi antaa sig-
naalin, mutta hänen tehtävänsä ei ole sanella kuinka asiaa tehdään. Näin
ollen asiakaspalvelija pyrkii itse kehittämään yhteistyössä myyntivalmen-
tajan kanssa itselle toimivimman tavan esim. myyntitekniikan suhteen.
Myös palautteen merkitystä ja etenkin sen vastaanottoa korostettiin ke-
hittymisen kannalta oleelliseksi asiaksi.
Haastateltavilta myös kysyttiin tekniikoista, joita he ovat itse käyttäneet
itsensä kehittämiseen, tai havainneet toisten henkiöiden käyttävän. He
korostivat sitä, että kollegoilta oppiminen on yksi parhaita tapoja kehittyä
omassa toiminnassaan, eli kollegoiden toimintatapojen tarkastelu ja toi-
mivien käytäntöjen (esim. myynnin suhteen) sovittaminen omaan työhön
sopivaksi. Lisäksi he korostivat sitä, että esim. omien puheluiden kuuntelu
ja niissä ulkopuolisen ammattilaisen antama objektiivinen mielipide tai
henkilön (esim. myyntivalmentaja, esimies tai kollega) nostamat huomiot
auttavat tarkastelemaan omaa toimintaa uudelleen. Myös toistojen mer-
kitys, etenkin järjestelmien hallinnassa auttaa kehittämään toimintaa
suoraviivaisemmaksi ja tehokkaammaksi ja vähemmän aikaa asiakaspal-
velusta kuluu järjestelmien tarkasteluun.
”Itseohjautuvuus on paljon hedelmällisempää, kuin kouluttaminen, koska
ihmiselle pystytään antamaan syötteitä ja ehdotuksia oman toiminnan
kehittämiseen, mutta ns. päätös on aina ihmisellä itsellään. Esimiehen ja
valmentajan velvollisuus on antaa signaaleita henkilöille kehittämiskoh-
teista, mutta henkilön omalla vastuulla on niiden vastaanotto”. (H1, haas-
tattelu 11.10.2016.)
”Oman itsensä kehittäminen sinänsä tärkeämpää, koska vaikka kuka sa-
nois mitä, niin jos sää et vastaanota sitä tai lähe muuttamaan toimintaas
niin ei sun tulokset kehity”. (H2, haastattelu 14.10.2016.)
”Opetellaan ja opetetaan esim. (kollegan tai omia) puheluita kuuntele-
malla, kuinka luetaan asiakasta ja etsitään niitä paikkoja. Järjestelmien
kautta esim. tukiopetusta ja toistojen kautta oppimista- toiminta tehos-
tuu”. (H3, haastattelu 19.10.2016.)
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Haastateltavilta myös tiedusteltiin sitä, että kuinka he motivoivat itseään
tavallisessa arjessa kehittymiseen. Kaikki haastateltavat olivat yhtä mieltä
siitä, että tulokset ovat asia, joka motivoi eniten ominaisuuksien ja taito-
jen kehittämistä, jotta saa enemmän tulosten kehittymisestä konkreettis-
ta palkkiota eli rahaa. Yksi haastateltavista myös nosti palautteen merkit-
täväksi asiaksi joka motivoi kehittymään.
”Tulokset motivoi eniten. Pyrkii pääsemään tavoitteisiin ja pääsemään
niistä yli. Tavoitteiden niputtaminen pienempiin osiin(esim. hyvä asiakas-
palaute - voi vähän fiilistellä sitä hetken aikaa - tuo mielihyvää). Onnis-
tumiset ruokkii lisää motivaatiota ja alkaa hönkiin sillain, et pääset maa-
liin ja aina haluaa vähän enemmän. Tavoitteet ei saa olla semmoset, et
jos pääset siihen nii lopetat työskentelyn, vaan pitää tavoitella vaan
enemmän ja enemmän”. (H2, haastattelu 14.10.2016.)
”Kyllä ne on ne tulokset. Et oma tekeminen vaikuttaa siihen, kuinka saat
kannustetta rahan muodossa. Lisäks haastavemmat keissit motivoi mua
(-) kun sai asian selvitettyä ja huomas, että asiakas arvostaa työpanosta
niin siittä tuli sitä polttoainetta omaan työhön”. (H4, haastattelu
20.10.2016.)
5.4 Teema: Kuinka yhdistää tehokas, asiakasystävällinen ja tuloksekas työskentely
Neljäntenä teemana pyrittiin tutkimaan sitä, että mitä keinoja ja tapoja
henkilöt ovat havainneet, että erinomaiset asiakaspalvelijat käyttävät yh-
distääkseen tehokkaan työskentelytahdin ja – tavat, hyvään asiakaspalve-
luun ja myynnilliseen tulokseen. Lisäksi tarkoituksena oli kartoittaa henki-
löiden näkemystä siitä, että onko ylipäätänsä mahdollista olla kaikissa
kärkiosaaja.
Kaikki haastateltavat olivat yksimielisesti siitä yhtä mieltä, että kaikki osa-
alueet voivat olla ehdottomasti kunnossa. Vastauksissa korostui se, että
ainoastaan muutamilla kärkiosaajilla on kaikki osa-alueet kunnossa. Kui-
tenkin jokainen haastateltava korosti sitä, että tämä on äärimmäisen
haastavaa ja vaatii pitkäjänteistä työtä, sekä kokemusta alan parissa. He
korostivat sitä, että etenkin toimeksiantoyrityksessä tällä hetkellä asia-
kaspalvelijan toiminnan lähtökohtana tulisi olla asiakasystävällisyys, koska
siitä on tullut linjaus koko organisaation johtotasolta. Lisäksi haastatelta-
vista yksi huomautti siitä, että useimmat henkilöt panostavat johonkin
tiettyyn osa-alueeseen noista kolmesta ja tällöin automaattisesti kaksi
muuta osa-aluetta jäävät hieman pienemmälle huomiolle. Haastateltavis-
ta yksi myös nosti oman näkemyksensä siitä, millä keinolla ideaalitilan-
teeseen voitaisiin päästä ja esitti näkemyksen, että jokaisen osa-alueen
jaottelu ja yksi osa-alue kuntoon kerralla taktiikka auttaa ideaaliin pyrki-
misessä. Tämä keino on myös hyvä ominaisuuksien ja taitojen kehittämi-
sen näkökulmasta.
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”On se mahollista. Se riippuu paljon priorisoinnista. Kylhän asiakkaita voi
palvella tehokkaasti ja silti pitää sitä toimintaa asiakasystävällisenä. Ei-
hän niitä haittaa se, että se tapahtuu tehokkaasti, sehän voi lisää asia-
kastyytyväisyyttä.  Ja kun oot tehokas niin saat enemmän myynninpaikko-
ja. Tehokas, ammattitaitoinen ja asiakasystävällinen palvelu luo asiak-
kaalle turvallisuuden tunnetta ja luo kuvaa ammattitaitoisesta yritykses-
tä”. (H2, haastattelu 14.10.2016.)
”Lähdin aikanaan tehokkuudesta liikkeelle- opettelin tosi hyvin järjestel-
mät jotta pystyin tekemään nopeesti ja samaan aikaan useampaa asiaa
järjestelmässä. Se, että saat nopeesti asiakkaan asian haltuun ja hoidat
sen, bongaat asiakkaan muut tarpeet ja vaikka vielä loppuun yllätät sen
ja tarjoat vaikka pankkipuolen palveluita.
 (-) Osa-alueet pitää ensin saada kuntoon, otetaan ns. yksi osa kerrallaan
(-) ei voida lähtee tekemään kaikkea kerralla, vaan harjoitellaan vaikka
kuukausittain palasteltuna noi kaikki osa-alueet kuntoon”. (H3, haastatte-
lu 19.10.2016.)
”Sanotaan, et asiakastyytyväisyys vetää sitä tiettyyn suuntaan, eli ei voi
enää ihan niin tehokkaasti tehä kuin aiemmin, mutta musta se on ehot-
toman positiivinen asia kuitenkin. On mahdollinen asia, mutta vaatii pal-
jon”. (H4, haastattelu 20.10.2016.)
5.5 Teema: Millainen on tehokas ja laadukas rekrytointiprosessi
Toinen opinnäytetyön pääteemoista oli rekrytointiprosessi. Tavoitteena
oli etenkin haastattelussa selvittää, että millainen käsitys haastateltavilla
on tehokkaasta ja laadukkaasta rekrytointiprosessista. Haastateltavista
suurin osa piti toimeksiantoyrityksen rekrytointiprosessia hyvänä ja te-
hokkaana. Hakemus on ensimmäinen josta jo lähdetään muodostamaan
arviota henkilöstä.  Yksi haastateltavista nosti esiin sen, että jos henkilö
osaa yhdelle sivulle tiivistää itsestään kaiken olennaisen, antaa se pa-
remman kuvan, kuin se että joutuu kirjoittamaan useamman sivun hake-
muksen, jota rekrytoijilla ei yksinkertaisesti ole aikaa lukea. Lisäksi he ko-
rostivat sitä, että koko prosessin ajan henkilöä pyritään arvioimaan sen
suhteen, että onko hänen haastattelussa antamansa kuva linjassa hake-
muksen ja testien kanssa lopullisen päätöksen muodostamisen suhteen.
Haastateltavien mukaan organisaatiossa tehdään aina ensimmäiseksi rek-
rytointipäätös siitä päättävän tahon toimesta. Tämän jälkeen luodaan
työhakemus, jossa ilmoitetaan suuripiirteisesti millaista henkilöä organi-
saatioon haetaan. Tämän jälkeen henkilöt lukevat hakijoiden työhake-
mukset läpi, kutsuvat potentiaalisimmat rekrytoitavat haastatteluun ja
vertaavat henkilön antamaa kuvaa haastatteluissa, hänen työhakemuk-
seensa ja tarkistavat, että ovatko ne suurin piirtein yhdenmukaiset. Tä-
män jälkeen ehdokkaita karsitaan siten, että jäljellä olevat kaikista poten-
tiaalisimmat rekrytointivaihtoehdot lähetetään ulkoisella taholla teetet-
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tyyn analyysiin, jossa pyritään kartoittamaan henkilön persoonallisuutta
ja loogisia, sekä ongelmanratkaisua mittaavia kykyjä. Viimeisenä rekry-
toinnista vastaavat henkilöt muodostetavat yhdessä rekrytointipäätök-
sen, jotta osataan ottaa useampi näkökulma huomioon.
Haastateltavat korostivat, että kaikissa vaiheissa olisi hyvä olla mukana
useampi, kuin yksi henkilö muodostamassa kokonaisarviota, jotta päätös
ei riippuisi liikaa yhden henkilön mielipiteestä. Lisäksi he korostivat ulko-
puolisen ammattilaisen tekemän henkilöarvioinnin tärkeyttä rekrytointi-
työkaluna.
Lisäksi haastateltavilta tiedusteltiin millaisissa tilanteissa he suosisivat si-
säistä ja ulkoista rekrytointia. Haastateltavat nostivat esiin sen, että sisäi-
nen rekrytointi on useimmiten turvallisempaa ja riskittömämpää, koska
tällöin hakija tunnetaan entuudestaan ja hänestä on jo olemassa dataa,
johon päätös voidaan helpommin perustaa. Lisäksi ns. paikan vakinaista-
misissa henkilöt mieltäisivät mieluummin käyttää sisäistä rekrytointia,
koska tällöin talon sisältä rekrytoituun henkilöön ei tarvitse käyttää niin
paljoa aikaa ja rahaa, koska hänellä on jo kokemusta alan työstä. Haasta-
teltavilta saatiin kuitenkin esille myös ulkoisen rekrytoinnin tärkeys ja
edut. He painottivat, että rekrytointi on aina tilannekohtaista, mutta ko-
rostivat etuna ulkoisessa rekrytoinnissa kuitenkin sitä, että sillä saadaan
aina taloon uutta näkemystä. Tämän avulla toimintaa saadaan aina kehi-
tettyä eteenpäin.
Viimeiseksi haastateltavilta kysyttiin, että onko heillä hyviä tai huonoja
kokemuksia rekrytoinnista. Kaikilla henkilöillä oli hyviä kokemuksia, joissa
he olivat havainneet, että ovat onnistuneet löytämään hyvän lisän orga-
nisaatioon rekrytointitilanteessa. Hyvä tai huono rekrytointipäätös kui-
tenkin näkyy vasta ajan kanssa. Huonosta kokemuksesta kertoi yksi haas-
tateltavista, joka ei ollut mielestään saanut selkeitä perusteluita siihen,
että miksi häntä ei ole valittu tiettyyn paikkaan. Haastateltava painotti
kommunikaation merkitystä haastattelijan ja haastateltavan välillä erityi-
sen tärkeänä rekrytoinnin onnistumisen takana.
"Tehtävän kuvan väärinymmärtäminen, henkilö ehkä uskoo itse, että
täyttää tehtävän vaatimukset. Halua uskoa ihmisestä hyvää, ei aina pal-
kita”. (H1, haastattelu 11.10.2016.)
”Hakemus on tärkee, luetaan kuitenkin satoja hakemuksia (-) Pystyykö
henkilö kertomaan lyhyesti ja ytimekkäästi itsestään ja vakuuttamaan
rekrytoijan itsestään (-) ei oo yksinkertaisesti aikaa lukee useamman sivun
hakemuksia ja mun mielestä se kertoo ihmisestä, jos se pystyy lyhyesti,
ytimekkäästi ja tehokkaasti poimimaan ne olennaiset asiat”.  (H3, haas-
tattelu 19.10.2016.)
”Ei ole perusteltu selkeästi, miksi ei ole saanut tiettyä paikkaa, koska mun
mielestä tulokset puhuu puolestaan, että oon ollut tosi hyvällä tasolla. Eli
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se kommunikointi on tärkeää ja siittä jää huono maku, jos ei saa peruste-
luita siihen, miksi ei pääse johonkin tiettyyn paikkaan, jos se tuntuu tosi
epäoikeudenmukaiselta mahdollisimman objektiivisesti tarkasteltuna”.
(H4, haastattelu 20.10.2016.)
5.6 Teema: Mihin kiinnitän huomiota ja kuinka tunnistan haluttuja ominaisuuksia
rekrytointitilanteessa
Viimeisenä teemana haastatteluissa toimi se, että mihin asioihin haasta-
teltavat etenkin kiinnittävä huomionsa rekrytointitilanteessa, sekä millä
keinoilla haastateltavat pyrkivät löytämään hakemansa ominaisuudet tai
haluamansa tiedon henkilöiltä rekrytointitilanteessa etenkin haastattelun
osalta, jossa kuitenkin suurin osa päätöksenteosta tapahtuu.
Haastatteluissa selvisi, että henkilöt kiinnittävät huomiota etenkin rekry-
toitavien yleiseen olemukseen esim. ryhdikkyyteen ja siihen kuinka hän
käyttäytyy vastaillessaan heille esitettyihin kysymyksiin. Myös kädenpu-
ristuksella on pieni merkitys rekrytointitilanteessa, sillä sen korostettiin
antavan pienen, mutta ratkaisevan ensivaikutelman henkilöstä. Vastaus-
ten osalta haastateltavien mielestä oli tärkeää kysyä olennaisia ja suoria
kysymyksiä rekrytoitavan todellisten mielipiteiden ja vastausten selvittä-
miseksi.
Asenteen ja motivaation selvittäminen on haastateltavien mukaan tärke-
ää, jotta voidaan varmistua siitä, että jos kyseinen hakija tulee valituksi,
hän on sitoutunut työpaikkaansa. Haastattelut ovat pitkiä, niissä pyritään
kysymään samat asiat eri sanoilla muutamaan kertaan, jotta varmistu-
taan siitä, että henkilö ei vain pyri kertomaan mitä olettaa, että rekrytoi-
jat haluavat kuulla. Lisäksi haastateltavat korostivat sitä, että tarkkailevat
kuinka henkilöt käyttäytyvät vastatessaan kysymyksiin ja pyrkivät haas-
tattelussa esittämään sellaisia kysymyksiä, joilla selvitetään henkilön
asennetta, halua ja myynti-, tai ratkaisutaitoja. Yhtenä asiana haastatte-
lussa nousi esiin se, että ns. myyntikysymyksillä ei niinkään tarkkailla
henkilön kykyä pitää vakuuttavaa myyntipuhetta, vaan sitä että kuinka
hän lähtee suorittamaan tehtävää, vai jähmettyykö henkilö paikoilleen.
Näin haetaan henkilöstä esille hänen tilannetajua, ongelmanratkaisua ja
asennetta korostavia piirteitä.
Lisäksi vielä lisäkysymyksenä haastatteluissa selvitettiin, että vaikuttaako
rekrytointipäätökseen persoonallisuus, millaisen kuvan ja mitä ominai-
suuksia henkilöltä löydetään haastatteluissa vai se, millainen koulutus tai
tieto/taitopohja henkilöltä löytyy. Haastateltavien vastauksissa korostui
se, että asiakaspalvelijan työ on aina mahdollista kouluttaa. On tärkeäm-
pää että henkilöltä löytyy vaadittavia persoonallisuuspiirteitä, ominai-
suuksia taustalta kuin se, että millainen koulutustausta henkilöllä on.
”Olemus, reippaus, kädenpuristus, käyttäytyminen ja ryhdikkyys sekä fyy-
sisesti ja sanallisesti. Etenkin henkilön vastauksiin kiinnitän huomiota, ul-
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konäkö  tai  olemus  voi  kuitenkin  pettää.  Yleensä  kysyn  haastattelun  lo-
pussa kysymyksen, että kuinka paljon haluat töihin meille- jos vastaa jo-
tain muuta kun kympin, vaadin aina perustelut. (-) Mun mielestä jos joku
sanois vaikka seitsemän tai kahdeksan ei anna hyvää kuvaa henkilön si-
toutumisesta työpaikan saantiin”. (H1, haastattelu 11.10.2016.)
”Mulla on muutamat kohat missä esitän tiukan jatkokysymyksen. Mun
mielestä ei kuitenkaan saa olla liian uhkaava, koska jos ihminen menee
ihan lukkoon, ei haastattelusta ole kellekkään hyötyä. Tärkeimpänä selvi-
tetään asenne. En tykkää piiloagendan seuraamisesta. Esim. kysymys myy
mulle tää tuote, ei testata myyntitaitoa vaan sitä kuinka tarttuu tilantee-
seen ja käyttäytyy ja hallitsee itsensä tai reagoi kysymyksen”. (H1, haas-
tattelu 11.10.2016.)
”Meillä on hyvin tarkkaan mietityt kysymykset, joilla pyritään selvittään
ne henkilön mielipiteet. Johdatellaan henkilöä ja pyritään näin saamaan
ne vastaukset esiin, jos ei muuten tuu. (-) Jos kysytään joku kysymys, että
kuinka vaikka myis jonkun tuotteen, niin tarkkaillaan, kuinka henkilö läh-
tee suorittamaan tehtävää. Tarttuuko samantien asiaan ja tuottaa vas-
tauksen ja jos vaikka annetaan palautetta, niin sitten vielä katotaan,
kuinka henkilö suhtautuu palautteeseen”. (H3, haastattelu 19.10.2016.)
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6 YHTEENVETO JA KEHITYSEHDOTUKSET
Haastattelut sujuivat hyvin ja haastateltavia kiitettiin heidän vapaaehtoi-
sesta osallistumisesta mukaan opinnäytetyön tutkimusosaan. Haastatel-
tavilta saatiin asiantuntevia ja etenkin tuoreita näkemyksiä teemoihin liit-
tyen, sillä jokaisella henkilöllä oli mittava kokemus teemoihin liittyvistä
toimenkuvista ja rekrytoinnin osalta kolmella henkilöllä neljästä oli lisäksi
vielä rekrytoinnin suorittamisesta paljon kokemusta. Neljäs haastateltava
valikoitui tutkijan toimesta mukaan, koska tutkija koki että työhön olisi
hyvä saada huippuosaaja mukaan tuomaan oma näkemyksensä asioista,
koska hän toimii päivittäin asiakaspalvelutöissä ja tekee tuloksellisesti
oman yksikkönsä parhaimpiin kuuluvaa tulosta.
 Haastattelun reliabiliteettia pohdittaessa korostuu se seikka, että olisi-
vatko tulokset samanlaisia, jos haastattelu tehtäisiin eri tutkijan toimesta
tai uudestaan. Vaikka teemahaastatteluiden reliabiliteettia on vaikea mi-
tata, tutkija uskoo, että jos hän itse olisi toteuttamassa tutkimusta uudel-
leen, olisivat tulokset samat. Jos toinen henkilö toteuttaisi tutkimuksen,
voisi tulla hieman eri tuloksia, johtuen eri tutkijan lähestymistavasta työ-
hön. Vastaavasti jos haastateltavat olisivat olleet vaikka eri toimipaikasta
tai eri alalta, voivat tulokset vaihdella. Tutkija kuitenkin uskoo, että teori-
an ja haastatteluiden kautta luotu kuva erinomaisen asiakaspalvelijan
ominaisuuksista ja tehokkaasta ja toimivasta rekrytointiprosessista on
universaali ja samankaltaisia tuloksia voitaisiin löytää toisistakin yrityksis-
tä tai toimialoista.
Haastatteluista saadut tulokset korreloivat paljolti teorian kanssa ja esi-
merkiksi erinomaisen asiakaspalvelijan ominaisuuksista löytyi paljon yhtä-
läisyyksiä teorian kanssa. Haastateltavilla oli selkeä ja yhtenevä käsitys sii-
tä, mikä heidän organisaatiossa muodostaa erinomaisen asiakaspalvelijan
ydinominaisuudet ja kuinka niitä voidaan kehittää.
Haastatteluiden ja teorian perusteella voidaan luoda kuva erinomaisen
asiakaspalvelijan viidestä ydinominaisuudesta, joita ovat:
1. asenne
2. ammattitaito ja asiakkaan lukutaito
3. myyntitaidot
4. rauhallisuus ja rohkeus
5. ratkaisukyky.
Kehitysehdotuksena asiakaspalvelijoille voitaisiin luoda sähköinen tai pa-
perinen kartta eri ominaisuuksista, joihin asiakaspalvelija sitten voisi pis-
teyttää itsensä ja tämän jälkeen esimies ja myyntivalmentaja toteuttavat
oman pisteytyksensä, jonka jälkeen tuloksia voidaan verrata keskenään ja
tarkastella, että korreloivatko ne toisiansa. Tällaisen pisteytyksen tarkoi-
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tuksena olisi se, että pystyttäisiin tekemään arvio henkilön vahvuuksista
ja heikkouksista ja kartoituksen avulla voitaisiin yhdessä esimiehen ja
myyntivalmentajan kanssa tehdä sovittuja ratkaisuja ja toimenpiteitä
heikkouksien kehittämiseksi ja osaamisalueiden vahvistamiseksi. Lisäksi
organisaation tasolta erinomaisten osaajien ominaisuuksien määrittely
auttaa pidemmällä aikavälillä luomaan ns. osaamisprofiileja, joihin asia-
kaspalvelijoita sitten voidaan verrata.
Rekrytoinnin suhteen haastateltavilla oli selkeä kuva siitä, että kuinka te-
hokas ja toimiva rekrytointi tapahtuu toimeksianto-organisaatiossa. Li-
säksi toimeksiantoyrityksessä on ajan ja ammattitaidon mukana muodos-
tunut vakiintunut käytäntö rekrytoinnin toteuttamiseen, mikä on haasta-
teltavien mukaan toiminut erityisen hyvin. He korostivat, että suurissa
rekrytointimäärissä on aina pieni virhemarginaali, jonka kautta tulee aina
pieni poistuma valituissa työntekijöissä.
 Rekrytoinnin osalta tutkija korostaisi teoriassakin esiin noussutta toi-
menkuvan tarkkaa määrittelyä, jotta hakijoille saataisiin selkeästi perille
se, että millaista hakijaa toimialalle haetaan. Lisäksi tutkija korostaa sitä,
että väliajoin, etenkin ennen rekrytointia on hyvä päivittää huippuosaa-
jien profiilia, jotta pysytään aina tiedossa siitä, mitä ominaisuuksia nyky-
hetken huippuosaajilta löytyy, jotta niitä voidaan verrata hakijoihin. Rek-
rytointia toteutettaessa on myös hyvä muistaa tarkastella kriittisestikin
omia prosesseja ja pyrkiä löytämään sieltä ongelmakohtia. Näin rekry-
toinnista saadaan poistettua haitallisia osia. Rekrytoinnin tulisi olla suju-
va, mutkaton ja toimiva prosessi. Kaikilla osapuolilla tulisi olla selkeä käsi-
tys siitä kuinka rekrytointi etenee ja mitä asioita tapahtuu missäkin vai-
heessa. Onnistuneen rekrytointipäätöksen takaa se, että valikoivia osa-
puolia on aina enemmän kuin yksi, jotta päätös muodostetaan useampi
näkökulma huomioonottaen. Lisäksi rekrytoijien on tärkeää muistaa, että
rekrytointiprosessi ei koskaan pääty työhönottoon, vaan uuden tulokkaan
kehitystä pitää seurata ja hänelle tulee tarjota alkuvaiheessa ammattitai-
toista apua, jotta uusi työntekijä pääsee sisään työhönsä.
Rekrytoijien osalta on rekrytoinnin parantamiseksi ja etenkin yhdenmu-
kaistamiseksi ja osaamisen takaamiseksi hyvä pitää koulutustilaisuuksia
henkilöille, jotka ovat vastuussa rekrytoinnin suorittamisesta. Koulutuk-
sissa voidaan opettaa haastattelutekniikoita, päätöksen muodostamista
ja antaa suuntaviivat mihin asioihin päätöksenteossa keskitytään. Rekry-
toijien olisi hyvä päästä antamaan myös oma palaute siitä, mitä asioita he
kokevat tarpeellisena osana rekrytointiprosessin kehittämistä. Rekrytoin-
tiprosessin osalta ei voida koskaan painottaa teoriassakin olevan viimei-
sen rekrytointivaiheen tärkeyttä. Tämä vaihe on siis perehdyttäminen, jo-
ka on tärkeää tehdä huolella, jotta uudet menestyjät saadaan nopeasti
tuottaviksi jäseniksi organisaatioon.
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